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La empresa ENGIEM BC SAC, más conocida por su nombre comercial de Casa 
Mascotas es una tienda física y virtual especializada en la comercialización de productos 
diversos para mascotas, donde se puede encontrar alimentos, snacks, medicinas, 
juguetes, arneses, collares, ropa, productos de higiene y muchos tipos más de 
accesorios. Es una microempresa que pertenece al sector de Actividades Veterinarias. 
En la presente investigación se tiene por objetivo principal determinar la relación de un 
Sistema de Gestión de Comercio Minorista Integrado a Plataformas Digitales para 
optimizar la efectividad de la automatización de los procesos de atención de pedidos de 
la PYME EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020. La investigación, se encuentra 
enmarcada bajo el enfoque descriptivo. El alcance de la investigación es explicativo, ya 
que tiene como finalidad establecer las causas de los sucesos o fenómenos que se 
estudiaran. El  diseño de investigación es de carácter cuasi experimental, de acuerdo a 
que la selección del sujeto de estudio se seleccionó de forma directa, observando el 
comportamiento de las diferentes variables, así como el registro de datos cualitativos y 
cuantitativos. Las técnicas de recolección de datos empleadas en el presente trabajo es 
la observación, entrevista y recopilación de datos. 
Para conocer los resultados, se realizó un análisis cualitativo de los datos obtenidos en 
la entrevista a la gerente general de la empresa y el jefe de marketing. 
Para realizar el análisis de la efectividad del uso de un sistema de gestión, fue necesario 
conocer la opinión del gerente general de la empresa. Para ello, se diseñó una entrevista 
con preguntas abiertas la cual se realizó de manera virtual mediante la plataforma Zoom. 
La entrevista buscó conocer las experiencias y beneficios en el proceso de adopción del 
sistema informático de gestión de la empresa, su integración con plataformas digitales 
en el proceso de atención de pedidos en la empresa, así como, los resultados obtenidos 






1. Problema de Investigación 
Una de las características de las Pymes es siempre tratar de identificar las 
oportunidades de mercado, con el propósito de ser cada día más competitivas, sin 
embargo, en la actualidad esto no sería posible si no se acude a la ayuda de la 
tecnología. Las Pymes que emplean sistemas de información para gestionar sus 
negocios consiguen dinamizar sus procesos internos que permiten ofrecer un servicio 
más eficiente a los clientes. Las exigencias del mercado actualmente obligan a las 
empresas a iniciar una transformación digital, que desde la óptica de una Pyme su 
adopción puede resultar ser compleja y costosa, lo cual no necesariamente es cierto, 
pero si imprescindible para el éxito futuro del negocio, por lo cual, es materia de atención 
en la presente investigación conocer ¿En qué medida la aplicación de un Sistema de 
Gestión de Comercio Minorista Integrado a Plataformas Digitales optimiza la efectividad 
de la automatización de los procesos de atención de pedidos de la PYME EMGEIM BC 
SAC en los años 2018-2020? 
 
1.1 Problema Específico 1 
¿Cuáles son los beneficios de la aplicación de un Sistema de Información Integrado 
a Plataformas Digitales en la optimización de la efectividad de la Gestión de 
Comercio Minorista en la PYME EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020? 
 
1.2 Problema Específico 2 
¿Qué relación hay entre el rendimiento de las plataformas digitales y la atención de 
pedidos en la PYME EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020? 
 
1.3 Problema Específico 3 
¿Qué relación hay entre la ampliación del mercado y la optimización en la atención 





2. Objetivo General y Específicos 
Determinar la relación de un Sistema de Gestión de Comercio Minorista Integrado a 
Plataformas Digitales para optimizar la efectividad de la automatización de los procesos 
de atención de pedidos de la PYME EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020. 
 
2.1 Objetivo Específico 1 
Describir los beneficios de la aplicación de un Sistema de Información Integrado a 
Plataformas Digitales en la Gestión de Comercio Minorista en la PYME EMGIEM 
BC SAC en los años 2018-2020. 
 
2.2 Objetivo Específico 2 
Determinar la relación entre el rendimiento de las plataformas digitales en relación 
a la optimización de la atención de pedidos en la PYME EMGIEM BC SAC en los 
años 2018-2020. 
 
2.3 Objetivo Específico 3 
Determinar la relación entre la ampliación del mercado en relación a la optimización 
de la atención de pedidos en la PYME EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020. 
 
3. Revisión de la literatura actual 
En la actualidad invertir en tecnología, sistemas de información y servicios digitales es 
considerado como una acción fundamental para asegurar la consolidación de las 
Pymes, siendo aún una decisión difícil de adoptar para muchos gerentes, ya que este 
tipo de adaptación tecnológica representa una inversión económica, además de los 
esfuerzos necesarios para su implementación y adaptación, ya que representa un 
cambio cultural que abarca a la empresa en tu totalidad. 
Los sistemas de información, así como las distintas herramientas informáticas que 
permiten la gestión de los diferentes procesos de la empresa, se han convertido en 
elementos fundamentales para el éxito empresarial, que van desde el aumento de la 
productividad, el mejor control, así como la disposición de un mayor nivel de información 
para los clientes. 
De acuerdo a Estrada, et al. (2018), sostienen que, si bien todas las empresas 
independientemente a su tamaño realizan funciones básicas de gestionar tecnología, 
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mantienen diferencias importantes entre ellas. Los factores que producen estas 
diferencias, están relacionados por la facultad de acceso a los medios tecnológicos y su 
entorno. El estudio precisa, que se presentan disimilitudes por el nivel de empleo de la 
tecnológica. Los empresarios ven afectados sus planes de adquisición de equipamiento 
tecnológico, al no contar con modelos de gestión de los mismos, administración de los 
nuevos medios que se disponen para producir nueva información e innovación y así 
conseguir el crecimiento de las competencias de funcionamiento de la empresa. Lo 
descrito coincide con lo observado en la empresa en estudio, en donde el proceso de 
innovación se caracterizó por haber tenido un tiempo considerable de estudio y 
conocimiento por parte de la empresa. 
Independientemente al tipo de la soluciones o herramientas a adoptar en el proceso de 
implementación de tecnologías de información en una Pyme, es fundamental entender 
que la innovación es una estrategia esencial para cualquier empresa que desea seguir 
creciendo. Para lograrlo, el cambio tecnológico debe realizarse de manera segura y con 
los conocimientos necesarios, identificando qué procesos son más prioritarios 
automatizar, y el impacto que estos tendrán en la gestión del negocio. 
En ese escenario, el 98.8% del mercado empresarial en el Perú corresponde a las micro 
y pequeñas empresas, según cifras del INEI al año 2018, como se presenta en la Tabla 
1. 
Tabla 1 
Perú: Cantidad de empresas según segmento empresarial 2017-2018 
Segmento empresarial 2017 
2018 
Absoluto Porcentaje 
Total 2’303,511 2’393,033 100.0 
Microempresa 2’183,121 2’270,423 94.9 
Pequeña empresa 98,942 100,443 4.2 
Gran y mediana empresa 13,898 14,281 0.6 
Administración pública 7,550 7,886 0.3 
Fuente: Instituto Nacional de Estadística e Informática – Directorio Central de Empresas y Establecimientos. 
 
De acuerdo a Casado-Vara (2019), la adopción de herramientas de gestión permite 
conseguir una mejora de procesos y mayor eficiencia, el uso de servicios telemáticos 
que permitan la integración de los sistemas internos de manera que se puedan acceder 
a ellos de puntos geográficamente distantes, y con servicios con información dinámica 
donde los clientes puedan acceder a información detallada de los servicios y productos 
disponibles. Un sistema de Gestión debe encargarse de los procedimientos a realizar 
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cuando se registra un nuevo pedido de un cliente, que dará inicio un proceso de 
atención, que empleará recursos de la empresa y que terminará una entrega en un 
determinado momento, con su respectiva consecuencia financiera-contable. El principal 
beneficio de poseer un sistema integrado, es el evitar combinar procesos manuales con 
procesos automatizados, lo cual dificulta su gestión, con el permanente riesgo de 
duplicación de información y de los procesos, provocando inconsistencias, aumento de 
costos y procesos menos eficientes. 
Siempre la tecnología ha contribuido a brindar facilidades para efectuar negocios, 
perfeccionar procesos, optimizar recursos, pero sobretodo incremento en el grado de 
competitividad empresarial, donde el comercio convencional se vio sobrepasado por el 
comercio digital. En nuestro país, la adopción de las TIC es cada vez más accesible, 
disponer de sistemas de información, correo electrónico, pago electrónico, sitios web no 
necesariamente requieren de una gran inversión para su aplicación en la empresa. 
De acuerdo a Figueroa (2015), sostiene que debido a las TIC se producen nuevos 
productos y servicios que viabilizan las referencias de negocios, incrementa el 
rendimiento y estimula el desarrollo de las organizaciones. La adecuación de las 
empresas mediante el desarrollo de gran parte de sus actividades en la red. El Internet 
ha modificado nuestras costumbres, pero sobre todo está cambiando nuestra forma de 
pensar. Lo digital se ha establecido en el modo común de procesar la información por 
lado de los usuarios y el Internet es el canal esencial para acceder a información y 
adquirir y ofrecer productos y servicios a mediante el entorno digital. El comercio 
electrónico se ha fortalecido en los recientes años, producto a la gran cantidad de 
usuarios existentes, estableciéndose en una herramienta fundamental para las 
empresas, brindando un importante número de beneficios. Los gerentes de las 
empresas han ido incorporando nuevas tecnologías, y han reemplazado sus 
paradigmas acerca de las ventajas que genera utilizar esta herramienta, comprobándolo 
mediante la obtención de resultados superiores en la gestión de su empresa, mayor aun 
en lo referente a su productividad. De igual forma, Fernandez-Portillo, Cruz y Almodóvar-
Gonzales (2020), precisan que un incremento en la inversión y la instauración de 
procesos de innovación conducen a un incentivo de las ventas en las Pymes, resaltando 
que no cualquier aumento en innovación termina reflejándose en un incremento de las 
ventas. 
Muñoz (2020) sostiene que las claves fundamentales para la transformación digital 
dentro de una empresa. El cambio digital genera una diversidad de cambios y, además 
de los tecnológicos y empresariales, no debe de dejarse de lado los relacionados a los 
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aspectos sociales, como la empleabilidad. La tecnología disponible en la actualidad 
permitirá a las empresas automatizar los procesos volviéndolos más sencillo, con la 
respectiva reducción de costos. Esta característica es fundamental ya que permite que 
las empresas se conviertan más ágiles y puedan emplear a sus colaboradores de forma 
más eficaz. Al iniciar el proceso de transformación digital, es fundamental que la 
empresa establezca cómo desea que sea su cambio y qué tecnologías puede 
implementar para obtener su objetivo. Estas modificaciones repercuten en todos los 
procesos de la empresa, por ello es vital poder tener diversos puntos de vista 
gerenciales que generen diferentes posibilidades de crecimiento empresarial de 
acuerdo a los objetivos de la empresa. 
Maita (2019), precisa que el Internet está abierta para el comercio de una enorme 
diversidad de productos y servicios especialmente preparados para los consumidores 
para satisfacer sus demandas. Esto ha dado origen a nuevos modelos de negocio que 
han impulsado a muchas empresas a replantear sus estrategias de mercado, rediseñar 
procesos y servicios e ingresar al comercio electrónico. Este nuevo escenario, crea 
oportunidades a las Pymes para romper barreras espacio-tiempo, incrementar la oferta 
de productos y la divulgación de contenidos, mediante elementos multimedia en los 
sitios web, abriendo un número mayor de canales de atención, estimulando la 
interacción entre la empresa y los consumidores. 
Según Fonseca (2018), los investigadores se centran comúnmente en el desarrollo del 
comercio electrónico a nivel general, pero no precisamente en el estudio de un mercado 
virtual de forma específica. El mercado virtual es una forma o una herramienta del 
comercio electrónico como una clase de análisis inclusiva. Muchos estudios destacan la 
importancia del comercio electrónico y la elaboración de planes de marketing digital, el 
desarrollo de páginas web, redes sociales, sitios para efectuar transacciones 
comerciales con la empresa, o el pago de publicidad en diferentes plataformas digitales, 
correos masivos, entre otras tácticas empresariales. 
En una investigación realizada por Carrión (2020), concluyo en que el empleo del 
comercio electrónico en los negocios se ha transformado en una ventaja debido que 
mediante ella es factible la realización de negocios virtuales, posibilitando de esta forma 
a las empresas nacionales e internacionales a brindar bienes y servicios al mercado con 
una mayor simplicidad y asequibilidad. 
En cuanto a las investigaciones nacionales, de acuerdo a Ponce y Zevallos (2017), 
manifiestan que lo más importante es que la innovación no es exclusividad de las 
grandes empresas, sino que también es posible su realización en las Mypes y que no 
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se necesita de grandes sumas de capital o de grandes conocimientos tecnológicos, pero 
sí de una mentalidad dirigida a la instrucción y a la transformación. Es factible que cada 
negocio, en base de su propio entendimiento, sus capacidades, su grado de crecimiento 
y su adultez empresarial, produzca cambios de forma progresiva que eleven su 
competitividad. Sin embargo, para obtener transformaciones que aporten a la 
sustentabilidad de los negocios, es requisito el de dotar de una cultura de cambio en las 
organizaciones, que presume una reforma en el modelo de las organización y nuevas 
prácticas de interrelación entre las empresas. Una de las implicancias directamente 
relacionada con la innovación, es que esta agiliza la formalización de la empresa. La 
formalización es consecuencia del crecimiento y auge del empresario y nace como una 
solicitud de sus consumidores. 
Por su parte, Chávez y Villavicencio (2020), manifiestan que la transformación digital es 
la reunión de la tecnología digital en toda la organización, transformando la manera en 
que actúa y ofrece beneficios a sus consumidores. Para ello, es fundamental el cambio 
cultural que necesitan las empresas, asumir el reto al cambio y las posibilidades de éxito 
o fracaso; además, esta puede significar cambios en los productos, su presentación, 
procesos y estrategias dentro de la empresa a través del uso de la tecnología. En la 
investigación manifiestan que el comercio electrónico es una de las alternativas 
tecnológicas más atractivas en el sector empresarial en la actualidad. Para este efecto, 
la gestión de contenidos tiene alta relevancia, se encuentran productos de gestión de 
contenidos especializadas para administrar sitios web destinados al comercio 
electrónico; además de contar con las características comunes en productos de su tipo, 
incluyen funciones específicas para la creación de tiendas en línea de manera ágil y 
presta, como la administración de inventario de productos, pasarelas de pago, cesta de 
compra, entre otros. Estas soluciones otorgan al negocio los beneficios de poder ampliar 
la base de posibles compradores, contar con una tienda online funcionando las 24 horas, 
reducción de costos de servicio y de recurso humano, optimizar de los servicios 
ofrecidos a los consumidores, entre otros. 
De acuerdo a Jerí (2018), precisa que en lo referente a la relación entre comercio 
electrónico y la utilización de la tecnología, se ha demostrado que en la mayoría de 
casos el empleo que los pequeños empresarios dan a la tecnología es mediante el 
conocimiento práctico. Esto puede representar que se emplean de una manera muy 
básica, sin obtener el mayor de todos sus beneficios. El autor señala es que la mayor 
parte de microempresarios encuestados en su estudio emplea cierto recurso tecnológico 
(equipos, software, servicio de internet, etc.) en su funcionamiento diario; pero un 68.3% 
no tuvo entrenamiento para el empleo de tecnología. Con respecto a la relación entre el 
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comercio electrónico y la destreza comercial, o habilidad de los negocios para 
adelantarse y reaccionar a los modificaciones en su entorno y en el consumidor, los 
hallazgos de su estudio precisan que producto al comercio electrónico es factible que 
las Mypes afronten las transformaciones globales que se están ensayando en la 
actualidad. 
De acuerdo a Obiol (2017), el empleo de los medios en red puede contribuir no solo a 
posicionar a la empresa o producto, sino también a incrementar el segmento de 
mercado, en lo referente a la imagen de la empresa, así como en el posicionamiento de 
los productos que comercializa. El uso de los medios tecnológicos se refleja en el 
empleo de Internet como un medio adicional con el cual logramos comunicar las 
características de los productos o servicios a un número mayor de posibles clientes y 
con un costo significativamente menor con respecto a los canales de marketing 
tradicionales. 
De lo descrito anteriormente, se puede precisar que, de existir determinación y una 
adecuada información, todo proceso de un negocio independientemente cual fuera su 
naturaleza puede ser mejorado o rediseñado a través de las herramientas tecnológicas, 
en nuestro caso de análisis un sistema de información para gestión minorista integrado 
a plataformas digitales, en busca de mejorar los procesos de atención de pedidos a 
través de canales digitales. El proceso de atención constituye un eslabón vital en la 
cadena de funcionamiento de una Pyme, como lo es la empresa objeto de estudio 
EMGIEM BC SAC. 
 
4. Marco Teórico 
4.1 Sistema de Información 
Un sistema de información es un grupo de componentes destinados al 
procesamiento y gestión de datos e información, ordenados y preparados para su 
empleo, producidos para satisfacer una necesidad o cumplir un propósito 
determinado. 
Al respecto Vega-Pérez et al. (2017) definen a los sistemas de información como la 
reunión expresa de procesos que, ejecutado sobre una compilación de datos 
estructurados según los requerimientos de la empresa, reúne, realiza y asignan 
específicamente la información esencial para la gestión del negocio y para las 
tareas de gestión y inspección respectivas, brindando soporte a los procedimientos 
de adopción de medidas requeridas para ejercer las labores de negocio de la 




4.1.1 Tipos de Sistemas de Información 
Existen diversas clases de sistemas de información, cada uno de ellos 
ideados con un objetivo específico. Entre las clases de sistemas de 
información se encuentran los administrativos, financieros, comerciales, los 
transaccionales, los de soporte de decisiones, etc. 
Según Hernández (2003), cuando se clasifican los Sistemas de Información, 
se encuentran una diversidad de criterios según el tipo de sistema de 
información: de acuerdo a su nivel de formalidad (formales e informales), 
según automatización (manuales e informáticos), de acuerdo a su vínculo con 
la adopción de decisiones (estratégicos), según su nivel en la organización 
(gerencial y operativo), de acuerdo a su función (gestión, recursos humanos, 
producción, contable, financiera) y según nivel de especialización (específicos 
y generales). 
 
4.2 Comercio Minorista 
El comercio minorista es la actividad final en la cadena de aprovisionamiento. Esta 
se basa en la venta de productos o servicios de forma directa a consumidores 
finales. Las empresas que realizan esta actividad son denominadas minoristas, 
permitiendo a los consumidores acceder a una disponibilidad de productos y 
servicios. 
De acuerdo a Godás (2007), el comercio minorista es el que comercia bienes al 
cliente o consumidor final. Su valor radica en el enlace final en la línea de 
distribución, ya que al interactuar de manera inmediata con el mercado puede 
influenciar de forma precisa en las ventas. Considera las misiones esenciales del 
comercio minorista: Comprar productos, regular los stocks disponibles, realizar 
funciones de promoción y venta, informar a los compradores finales, así como, 
asumir los riesgos propios de la operación de las ventas. 
 
4.3 Plataforma Digital 
Una plataforma digital es un medio para establecer y promover nuevas formas de 
pensar, y facilitar las relaciones entre las personas, de carácter social, educativas, 
o comerciales, entre otras. Su objetivo es crear un grupo interoperable de servicios 
que se puedan congregar para la creación de aplicaciones y flujos de trabajo. 
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Srnicek (2016), define a las plataformas digitales como infraestructuras digitales que 
permiten la interacción de dos o más grupos. Es decir, se establecen como 
intermediarios que reúne a distintos usuarios, como por ejemplo las redes sociales, 




El sector Pyme nace como un fenómeno socio económico que ha transformado de 
manera gradual las economías en todo el mundo. Pymes es el acrónimo de 
pequeñas y medianas empresas, es decir, se consideran a las empresas que no 
tengan más de 250 trabajadores en total y no exceda una facturación determinada. 
Al respecto Cardozo et al. (2012), manifiesta que definir la Pyme implica observar 
lo intrincado de los componentes a tener en cuenta en su definición y su respectiva 
categorización. Para una definición de la capacidad de una pequeña o mediana 
empresa de permanecer en el mercado, estará relacionada a sus recursos internos 
y a sus posibilidades de comunicación, relación, integración y transacción que la 
Pyme determina con otros negocios de la estructura productiva en el sector al que 
pertenecen. 
 
4.5 Definición de Términos 
4.5.1 Sistema de gestión 
Un sistema de gestión es un procedimiento técnico que permite administrar 
de mejor manera una empresa, sus diferentes áreas y procesos, por 
consiguiente, a obtener resultados superiores mediante actividades y 
adopción de decisiones respaldados en datos y sucesos. 
De acuerdo a Fernandez (2006), el sistema de gestión es la constitución 
ordenada, la preparación de las actividades, los compromisos, las 
costumbres, los métodos, los procesos y los medios para desarrollar, instituir, 






La automatización es un sistema que se encarga de trasladar actividades de 
producción, realizadas generalmente por seres humanos a un conjunto de 
componentes mecánicos o electrónicos. Según Baque et al. (2020), la 
automatización como proceso es uno de los mejores logros del hombre, 
debido a que a partir de sus resultados se ha conseguido reducir 
significativamente errores de origen humano, así como se han incrementado 
los niveles de producción, y en los niveles de vida. 
 
4.5.3 Servicios de Mensajería Instantánea 
Los servicios de mensajería instantánea, es una clase de servicio que 
posibilita el intercambio de mensajes de texto y contenido multimedia que 
arriban al mismo tiempo al destinatario. Por ejemplo, los servicios más 
empleados en la actualidad son WhastApp, Messenger, Hangouts, SMS, etc. 
De acuerdo a Rico (2007), los servicios de mensajería instantánea son 
herramientas que tienen como finalidad facilitar la comunicación entre las 
personas que, en diferentes lugares, el cual se ha convertido en un 
instrumento que se desarrolla con fuerza cada día como medio de contacto y 
servicio al cliente, debido a su facilidad de uso y la interacción en tiempo real, 
entre el negocio y el consumidor. 
 
4.5.4 Red social 
Las redes sociales son comunidades constituidos por diferentes personas y 
empresas que se vinculan entre sí en plataformas digitales. De acuerdo a 
Zhang, Fernández y Hanninen (2020), las redes sociales pueden clasificarse 
en diversas clases según su tipo de empleo: como medio de comunicación, 
caso WhatsApp, Twitter, Facebook, etc., o de medio de información o 
entretenimiento, como YouTube, Instagram, Snapchat, etc. 
 
4.5.5 Asistente virtual 
Un asistente virtual es un software de mensajería basado en Inteligencia 
Artificial que interactúa con los usuarios usando lenguaje natural. Los 
asistentes virtuales, en la actualidad más conocidos como Chatbots, de 
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acuerdo a Abdul-Kader y Woods (2015), se definen como programas 
informáticos que simulan conversaciones inteligentes, basadas en entradas 
de texto y las salidas son las respuestas proporcionadas por el software que 
considera responde al requerimiento recibido. 
 
5. Metodología de la investigación 
 
5.1 Enfoque 
El presente trabajo de investigación, se encuentra enmarcado bajo el enfoque 
descriptivo. Debido a que, por el método de los elementos observables de cada una 
de las variables, se describirán su condición correspondiente, tratando de que las 
respuestas sean las más declarativas posibles. 
 
5.2. Alcance 
El alcance de la investigación es explicativo, ya que tiene como finalidad establecer 
las causas de los sucesos o fenómenos que se estudiaran. 
 
5.3. Diseño 
La presente investigación es de carácter cuasi experimental, de acuerdo a que la 
selección del sujeto de estudio se seleccionó de forma directa, observando el 




5.4.1. Técnica de recolección de datos 
La técnica a emplear en el presente trabajo es la observación, entrevista y 
recopilación de datos. 
5.4.2. Instrumentos de recolección de datos 
El instrumento a emplear para la recolección de datos es la entrevista, 
compuesta por una serie de preguntas establecidas para producir los datos 
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indispensables y así lograr conseguir los objetivos de la investigación. La 
entrevista fue realizada el día 18 y 19 de noviembre del 2020 a la gerente general 
de la empresa y el jefe de marketing de manera virtual, mediante la plataforma 
Zoom. 
Para conocer los resultados, se realizó un análisis cualitativo de los datos 
obtenidos en las entrevistas realizadas. En primer lugar, se reunieron las 
respuestas relacionadas a un mismo tema, para luego formar los grupos de 
respuestas a partir de las respectivas comparaciones e identificación de palabras 
claves. 
 
6. Resultados y Discusión 
6.1. Análisis de los resultados 
Resultado 1 
De conformidad a lo señalado por el gerente general el empleo del sistema de 
gestión de comercio minorista (SGCM) los ha ayudado a tener mayor rapidez en la 
atención, la posibilidad de llevar un registro de compras, pero sobre todo el 
monitoreo de las atenciones mediante el, inclusive de manera remota pueden hacer 
seguimiento a todos los procesos de venta. 
Por otra parte, el jefe de marketing considera que la aplicación del SGCM ayudo a 
la empresa en la disminución de tiempos de atención y la reducción de la posibilidad 
de errores humanos, punto que la empresa considera y valora mucho, así como, la 
gestión de datos que les permite realizar análisis y toma de decisiones sobre ellos. 
La empresa precisa que su transformación digital benefició directamente la atención 
de pedidos, lo cual les ha permitido en el tiempo la apertura de dos tiendas físicas 








Figura 1 Atención de pedidos mediante plataformas digitales. 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Según lo indicado por el gerente general, la integración de los sistemas les permite 
optimizar recursos y el empleo de personal, logrando que un solo colaborador en 
cada sucursal atienda a todas las plataformas digitales de forma más rápida y a un 
número mayor de clientes en un mismo tiempo, permitiéndoles supervisar todo el 
proceso de venta, desde el abordaje del cliente, la toma del pedido y el despacho 
del mismo. Todo ello ha sido posible, mediante la implementación del sistema de 
mensajería Respond.io, a través del cual pueden gestionar todas las plataformas 
digitales por un único canal. 
 
Resultado 2 
La empresa reconoce que con el uso de las plataformas digitales pueden atender 
un número mucho mayor de clientes por hora, sin que tengan saturación en sus 
canales de atención, ni formación de embudos de pedidos. Adicionalmente a su 
nueva forma de atención de pedidos, en sus plataformas digitales han establecido 
robots de atención preparados para responder a los clientes preguntas 
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predeterminadas, los cuales facilitan la inmediata atención de consultas básicas o 
las denominadas consultas más frecuentes. 
La empresa considera una de las mayores contribuciones del uso de las 
plataformas digitales, a la nueva forma de relacionarse con los clientes, lo cual 
según la gerente general ha sido un cambio muy beneficioso, ya que hoy cuentan 
con un registro de nombre de cliente, historial de consumos, el nombre de la 
mascota y todo su historial de atenciones, lo cual permite que al momento que el 
cliente vuelve hacer el contacto mediante cualquier canal de atención, la empresa 
consulte el historial del cliente y puede efectuar una mejor atención, lo cual les 
permite conseguir que el cliente los vea como alguien conocido y perciban la 
atención personalizada. De acuerdo al jefe de marketing esto contribuye a una 
atención más rápida y a la vez cerrar la venta de igual forma. 
La gerente general refiere que la empresa apertura sus plataformas digitales desde 
su primer día operaciones, pero sin realizar ningún tipo de gestión de las mismas. 
A partir del año 2019 la empresa empieza a impulsarlas y recién en el año 2020 
reconocen haber realizado gestión de ellas. El rendimiento de las plataformas 
digitales se ve reflejada en la comparativa del volumen de ventas de octubre del 
2019 la cual fue de 662 unidades vendidas y en el 2020 fue de 1961, donde hubo 
un crecimiento de más del 200% respecto al mismo mes del año anterior. 
El jefe de marketing precisa, que desde que hacen inversiones publicitarias 
mediante sus plataformas digitales, el número de seguidores de sus redes va en 
aumento, así como, la cantidad de mensajes que les llegan al día, dándole en la 
actualidad mucha importancia al marketing digital. Ante este crecimiento, la 
empresa ha capacitado al personal en la atención por canales digitales, para captar 
mayor cantidad de clientes mediante las redes sociales. Es esencial resaltar, que 
de acuerdo lo señalado por la gerente general en la actualidad el contenido que 
colocan en sus plataformas digitales corresponden en su mayoría a historias de lo 
que sucede en el día a día, y en menor proporción la información orientada a ventas 
o promociones de productos. 
Entre los factores que señalan los entrevistados en la atención de pedidos mediante 
plataformas digitales que consideren incidan directamente en el comportamiento de 
las unidades vendidas en el tiempo, destacan la rapidez en la que la empresa da 
respuesta al cliente, el poder recibir sus consultas las 24 horas del día, el uso de 
catálogos, fotos y material audiovisual, y algo muy importante que es las 
recomendaciones que generan sus clientes en las plataformas digitales, lo cual 
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genera confianza a los clientes nuevos para poder cerrar una venta con mayor 
facilidad. Por otra parte, vieron la necesidad de implementar otra plataforma más, 
que es la página web, debido a los requerimientos de los clientes que deseaban 
hacer sus pedidos personalmente. 
En cuanto a los cambios que se han generado en la empresa desde la atención de 
los pedidos a través de los canales digitales, en el último año la empresa a tenido 
un aumento de ventas considerable, en la eficiencia del personal, en el cierre de 
ventas, además de disponer de más canales de atención. Estos cambios han 
generado ciertas modificaciones en lo referente al cambio del perfil de puesto del 
asistente de tienda que hace las funciones de counter y cajero, ya que antes la 
empresa no consideraba en el momento de la contratación que el aspirante sea una 
persona capaz de adaptarse a los constantes cambios tecnológicos y la operación 
de software informático. 
 
Figura 2. Cantidad de pedidos atendidos. Año 2020. ENGIEM BC SAC 
 
Fuente: Sistema de Información de la empresa ENGIEM BC SAC. 
 
Resultado 3 
De acuerdo a los factores que la empresa valora con mayor importancia en la 
atención de los pedidos mediante plataformas digitales que incidan directamente en 
la ampliación de mercado, la gerente general señala en primer lugar la posibilidad 
de segmentar el público objetivo, identificar un área geográfica o un tipo específico 
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de gustos, facilitando el envío de campañas publicitarias dirigidas, lo cual les ha 
permitido ampliar el mercado. 
Inicialmente tenían pedidos alrededor de 1 o 2 kilómetros a la redonda, y en la 
actualidad poseen pedidos de hasta 10 kilómetros a la redonda, áreas muy 
distantes a sus puntos de ventas físicos, clientes que logran contactar y atender 
mediante las plataformas digitales. En segundo lugar, la empresa considera 
importante evaluar permanentemente las tendencias en redes sociales para que 
puedan estar a la par con el día a día, por ejemplo, los Cyberwoow, Black Fridays, 
etc., y demás tipos de promociones. 
Por otro lado, el jefe de marketing precisa que la inversión en publicidad digital les 
ayuda mucho a ampliar su mercado, por ejemplo, en la apertura de su última sede 
en el distrito de Comas, desde el día uno que abrieron las puertas, muchos clientes 
llegaron por efecto de la publicidad desplegada en los medios digitales con mucha 
anticipación a la apertura. 
En cuanto a las estrategias empleadas en la generación de contenidos para las 
plataformas digitales que consideran inciden directamente en la ampliación de 
mercado, es presentando la calidez en el trato entre el personal y el cliente, 
humanizando la comunicación. Generalmente publican historias de manera diaria 
de las actividades que realizan normalmente en los puntos presenciales que reflejen 
el trato con los clientes. Otra estrategia es que generan contenidos de valor en 
cuanto a charlas de alimentación, tips de higiene, tips de cuidado, en donde tratan 
que sus clientes los reconozcan como especialistas. También envían promociones 
exclusivas por plataformas digitales y así el cliente ya sabe que si desea enterarse 
de algunas novedades o poder obtener precios diferenciados o promociones muy 
exclusivas debe seguir la página de la tienda. 
En cuanto al rendimiento durante el proceso de adaptación de la empresa durante 
la puesta en funcionamiento del sistema de gestión y las plataformas digitales en la 
atención de pedidos, este evidenció cambios rápidamente, ya que el tiempo de 
adaptación fue de más o menos 1 mes, independientemente a la practicidad de los 
sistemas, la empresa considera que el factor de la edad del personal como un 
elemento favorable (oscila entre los 20 y 25 años), por tratarse de jóvenes que están 
muy familiarizados con el uso de las redes sociales. 
En cuanto al porcentaje de pedidos por canales digitales, por ejemplo, en el mes de 
noviembre del 2020 tienen 110 pedidos al día vendidos en promedio y en cuanto a 
pedidos digitales 24 al día, lo cual da un ratio de 21% de las ventas. Sin embargo, 
20 
 
en el periodo de cuarentena en pandemia alcanzaron hasta un 90% de los pedidos 
recibidos y atendidos a través de plataformas digitales. Hoy en día es un porcentaje 
menor al haberse regularizado la atención presencial, pero mostrando siempre un 
constante incremento. En cuanto al volumen de ventas en el mes de octubre en 
cuanto a pedidos era 662 unidades en el 2019 y en el mismo mes del 2020 en 1961, 
demostrando un importante crecimiento. 
En cuanto a la mejora en el tiempo de atención de los pedidos a través de los 
canales digitales, la empresa manifiesta que la tendencia a disminuir los tiempos de 
atención es constante. Por ejemplo, si un cliente antiguo en donde ya se tiene todo 
el registro de sus datos y preferencias el pedido puede realizarse en menos de 1 
minuto, pero si el cliente quizás que quiera cambiar los productos y si es información 
adicional esto puede tardar unos minutos más, en un porcentaje muy alto de clientes 
las compras son reiterativas, es decir que en menos de 1 minuto ya pueden tener 
el pedido registrado, listo para ser preparado y despachado. 
 
Figura 3. Volumen de ventas. Año 2019-2020. ENGIEM BC SAC 
 



















Figura 4. Volumen de ventas por canales digitales. Año enero-setiembre 2020. 
ENGIEM BC SAC 
 
Fuente: Sistema de Información de la empresa ENGIEM BC SAC. 
 
6.2. Discusión 
A partir de los resultados encontrados, determinamos que la aplicación de un 
Sistema de Gestión de Comercio Minorista Integrado a Plataformas Digitales 
optimiza la efectividad de la automatización de los procesos de atención de pedidos 
de la PYME EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020. 
Estos resultados guardan relación con lo que señalan Chávez y Villavicencio (2020), 
quienes precisan que los Sistemas de Información asociados a sistemas de 
transformación digital diseñados específicamente para la empresa y utilizados en 
todas sus áreas, principalmente en el área comercial, propicia el optimizar la 
atención al cliente, responder consultas y atender solicitudes de compras de 
manera virtual. Lo cual es acorde con lo que en este estudio se halla. 
En relación a nuestra primera pregunta de investigación: ¿Cuáles son los beneficios 
de la aplicación de un Sistema de Información Integrado a Plataformas Digitales en 
la optimización de la efectividad de la Gestión de Comercio Minorista en la PYME 
EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020?, nuestro estudio nos permite concluir 
que entre los beneficios obtenidos se encuentran la rapidez de atención, 
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del recurso humano, registro adecuado de transacciones y gestión de datos para 
su análisis y toma de decisiones. Estos resultados coinciden por los expuestos por 
Muñoz, Vaca, Mina y Torres (2020), los cuales señalan que los avances de la 
tecnología favorecerán a las empresas en automatizar los procesos más complejos 
y transformarlos en más sencillos, evitando gastos innecesarios. Eso les permitirá 
que las empresas se conviertan en más ágiles y puedan utilizar su recurso humano 
de manera más eficaz. De igual forma Casado-Vara y Pérez (2019), precisan que 
esta nueva forma de laborar, y de comprender las actividades ha logrado obtener 
un número importante de beneficios. Entre ellas destacan en primer lugar la 
optimización de los procesos en la empresa, por lo tanto, el incremento de la 
productividad del recurso humano de manera individual como en conjunto, así 
como, la posibilidad de poder realizarse un mejor control por parte de los 
responsables. Por otro lado, Jeri (2018), evidenció la presencia de una relación 
entre el empleo del comercio electrónico y la agilidad comercial en las Mypes de la 
ciudad de Tacna en el año 2017. 
En relación a nuestra segunda pregunta de investigación: ¿Qué relación hay entre 
el rendimiento de las plataformas digitales y la atención de pedidos en la PYME 
EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020?, podemos concluir que la relación que 
existe entre ellas propició el aumento de ventas en la empresa en el periodo en 
estudio, debido a la disponibilidad de mayores canales de atención, una atención 
inmediata, la posibilidad de recibir pedidos las 24 horas del día, disponibilidad de 
medios para realizar publicidad, posibilidad de producir catálogos y material 
audiovisual, establecer una nueva forma de relación con el cliente y las 
recomendaciones que ellos pueden generar. Esto se podría relacionar con lo que 
plantea Carrión (2020), el cual determinó que el uso e-commerce en las empresas 
se han transformado en una ventaja debido a la posibilidad de poder efectuar 
negocios virtuales, lo cual posibilita a las empresas ofrecer bienes y servicios a los 
posibles clientes con mayor facilidad y accesibilidad. De igual forma, Fernandez-
Portillo, Cruz y Almodóvar-Gonzales (2020), en su investigación sus resultados 
sugieren que un aumento en la inversión y la implantación de procesos de 
modernización conducen a un impulso de las ventas en las Pymes, además de 
precisar que no cualquier aumento de la modernización se reflejará en un 
incremento de las ventas. Maita (2019), se refiere a las plataformas digitales como 
un nuevo mercado, con características muy particulares, que ofrece oportunidades 
a las Pymes para superar las barreras espacio-tiempo, incrementar la oferta de 
productos, presentación de información y distribución de contenidos, incorporando 
23 
 
elementos multimedia, constituir mayores canales de comunicación favoreciendo la 
interacción con los consumidores de bienes y servicios. Del mismo modo, Figueroa 
(2015), en su estudio concluye que sí se halla una relación entre el empleo del 
comercio electrónico y la rendimiento de las Pymes del sector comercial. 
En relación a nuestra tercera pregunta de investigación: ¿Qué relación hay entre la 
ampliación del mercado y la optimización en la atención de pedidos en la PYME 
EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020?, nuestro estudio determina que la 
relación existente está basada en el posicionamiento de la empresa en sus 
plataformas digitales y la atención de pedidos que realiza a través de ella, lo cual 
les ha permitido ampliar su alcance geográfico de 1 a 10 km a la redonda obteniendo 
una mayor cobertura, obtener datos de sus clientes que les permite realizar una 
segmentación de su público objetivo y realizar publicidad digital, lo cual ha 
producido una ampliación del mercado de la empresa, lo cual se expresa en el 
aumento del volumen de ventas, comparando el mes de octubre el número de 
pedidos era 662 unidades en el 2019 y en el mismo mes del 2020 en 1961, 
demostrando un crecimiento del 296%. Los resultados obtenidos guardan relación 
con lo expuesto por Obiol (2017), el cual señala que en la actualidad la forma más 
eficiente de posicionarse en el mercado es mediante el empleo del internet, a través 
del uso de las herramientas virtuales disponibles, las cuales se han transformado 
en la mejor forma de hacer crecer la presencia de la empresa y lograr resultados 
comerciales a corto plazo. De igual manera, Ponce y Zevallos (2017), presentan 
estudios de caso que demuestran cómo una modificación en la manera de 
comercializar no solo se trata de establecer nuevas formas, sino que origina sector 
de empleo para las Mypes, las cuales en ese nuevo escenario tienen la posibilidad 
de incrementar la visibilidad de su oferta, además, pone énfasis que se trata de una 




La investigación realizada describe los beneficios de un sistema de información 
integrado a las plataformas digitales en la gestión del comercio minorista en la 
PYME EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020, tales como la rapidez de atención 
de los pedidos, la optimización de recursos y el registro adecuado de transacciones. 
Se determinó la relación entre el rendimiento de las plataformas digitales en relación 
a la optimización de la atención de pedidos mediante el aumento de ventas en la 
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empresa en el periodo en estudio, debido a la disponibilidad de mayores canales 
de atención. Por otro lado, se determinó la relación entre la ampliación del mercado 
en relación a la optimización de la atención de pedidos, basada en el 
posicionamiento de la empresa en sus plataformas digitales, lo cual les ha permitido 
ampliar su alcance geográfico de 1 a 10 km a la redonda obteniendo una mayor 
cobertura, lo cual se observa en el aumento del volumen de ventas, comparando el 
mes de octubre 2019 y el mismo mes del 2020 se registra un crecimiento del 296%. 
Lo descrito, nos permite determinar que la aplicación de un Sistema de Gestión de 
Comercio Minorista Integrado a Plataformas Digitales optimiza la efectividad de la 
automatización de los procesos de atención de pedidos de la PYME EMGIEM BC 
SAC en los años 2018-2020. 
Entre los principales hallazgos, de los beneficios obtenidos de un sistema de 
información integrado a las plataformas digitales en la gestión del comercio 
minorista se encuentran la rapidez de atención, disminución de tiempos de atención, 
disminución de errores, optimizar el empleo del recurso humano, registro adecuado 
de transacciones y gestión de datos para su estudio y adopción de decisiones. 
Se concluye que la relación que existe entre el rendimiento de las plataformas 
digitales en relación a la optimización de la atención de pedidos, propició el aumento 
de ventas en la empresa, debido a la disponibilidad de mayores canales de 
atención, una atención inmediata, la posibilidad de recibir pedidos las 24 horas del 
día, disponibilidad de medios digitales para realizar publicidad, posibilidad de 
producir catálogos y material audiovisual, establecer una nueva forma de relación 
con el cliente y las recomendaciones que ellos pueden generar. 
Nuestro estudio determina que la relación existente entre la ampliación del mercado 
y la optimización en la atención de pedidos está basada en el posicionamiento de 
la empresa en sus plataformas digitales y la atención de pedidos que realiza a través 
de ella, lo cual les ha permitido conseguir una mayor cobertura, obtener datos de 
sus clientes que les permite realizar una segmentación de su público objetivo y 
realizar publicidad digital, lo cual ha permito ampliar su mercado, lo cual se 
evidencia en el aumento del volumen de ventas entre el periodo 2019-2020. 
La investigación describe como la innovación en una empresa mediante la 
aplicación de un sistema de información integrado a plataformas digitales optimiza 
la efectividad de los procesos de atención de pedidos, produciendo una variedad 
de beneficios, los cuales representan una importante posibilidad de desarrollo 
comercial para las Pymes. Estos hallazgos cobran aún más relevancia ya que el 
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periodo de estudio comprende el escenario de pandemia, lo cual generó reformas 
en las prácticas de compras mediante el empleo de los medios digitales, reformas 
que permanecerán hacia el futuro de acuerdo a nuestra nueva normalidad. 
 
8. Recomendaciones 
Establecidas las conclusiones de esta investigación se recomienda que la empresa 
EMGIEN BC SAC continúe con el proceso de incorporación de sus sistemas de 
información en su gestión comercial con sus plataformas digitales, que les permitirá 
obtener efectividad en la atención de pedidos, optimizar recursos y una adecuada 
gestión de datos para su análisis y adopción de decisiones. 
Se recomienda que la empresa continúe con el desarrollo del empleo de 
plataformas digitales en la atención de pedidos, profesionalizando su uso, ya que 
permitirá a la empresa disponer de mayores canales de atención, una mejor 
atención, así como, la disponibilidad de medios digitales para realizar publicidad. 
Se aconseja que la empresa continúe sus estrategias de posicionamiento de sus 
plataformas digitales y la atención de pedidos que realiza a través de ella, lo cual 
seguirá contribuyendo a seguir creciendo en su cobertura. 
Se recomienda a la empresa continuar con el proceso de innovación que desarrolla 
mediante la aplicación de sistemas de información e integración a sus plataformas 
digitales, lo cual les ha permitido lograr un nivel de efectividad en los procesos de 
atención de pedidos, logrando un importante desarrollo comercial, considerando 
que en la actualidad el escenario de pandemia ha generado cambios en las 
prácticas de los compradores. 
Debemos precisar que la limitación principal del presente estudio se encontró en el 
acceso a los datos desagregados de pedidos por medio digital, lo cual hubiera 
permitido describir con detalle las plataformas que contribuyeron en mayor forma a 
la efectividad conseguida por la empresa, lo cual podría convertirse en una futura 
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MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Problemas Objetivos Variables Técnicas e Instrumentos 
 
Problema General 
¿En qué medida la aplicación de un Sistema de Gestión 
de Comercio Minorista Integrado a Plataformas 
Digitales optimiza la efectividad de la automatización 
de los procesos de atención de pedidos de la PYME 
EMGEIM BC SAC en los años 2018-2020? 
 
Objetivo General 
Determinar la relación de un Sistema de Gestión 
de Comercio Minorista Integrado a Plataformas 
Digitales para optimizar la efectividad de la 
automatización de los procesos de atención de 










Alcance de la investigación: 
Explicativo. 
 
Diseño de Investigación: 
Cuasi experimental. 
 
Técnica: Observación, Entrevista, 
Recopilación de datos. 
 
 
Problema Específico 1 
¿Cuáles son los beneficios de la aplicación de un 
Sistema de Información Integrado a Plataformas 
Digitales en la optimización de la efectividad de la 
Gestión de Comercio Minorista en la PYME EMGIEM BC 
SAC en los años 2018-2020? 
 
 
Objetivo Específico 1 
Describir el beneficio de la aplicación de un 
Sistema de Información Integrado a Plataformas 
Digitales en la Gestión de Comercio Minorista en 
la PYME EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020. 
 
Variable Dependiente 
Proceso de atención 




Problema Específico 2 
¿Qué relación hay entre el rendimiento de las 
plataformas digitales y la atención de pedidos en la 
PYME EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020? 
 
 
Objetivo Específico 2 
Determinar la relación entre el rendimiento de las 
plataformas digitales en relación a la optimización 
de la atención de pedidos en la PYME EMGIEM BC 
SAC en los años 2018-2020. 
 
Problema Específico 3 
¿Qué relación hay entre la ampliación del mercado y la 
optimización en la atención de pedidos en la PYME 
EMGIEM BC SAC en los años 2018-2020? 
 
 
Objetivo Específico 3 
Determinar la relación entre la ampliación del 
mercado en relación a la optimización de la 
atención de pedidos en la PYME EMGIEM BC SAC 





MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 
Variable Definición Nominal Dimensiones Indicador 
Sistema de Gestión de Comercio 
Minorista 
 
Los sistemas de gestión se constituyen en las estrategias que 
pueden implementar las pequeñas y medianas empresas y que 
se convierten en el patrón a seguir por la misma, por lo cual 
deben comprender que, para ser competitivos hoy, es necesario 
identificar un sistema de gestión apropiado para su organización. 
Para identificarlo los directivos de las Pymes deben tener claro 
cuál es el propósito que pretenden alcanzar por medio de su 
gestión (Gonzales,2011). 
 
Sistema de Información Procesos automatizados 
Proceso de atención digital al 
cliente 
En los últimos tiempos las empresas y sus cadenas de suministro 
buscan identificar, seguir y controlar el desempeño de sus 
procesos con el fin de garantizar niveles adecuados de prestación 
de servicios a sus clientes, utilización de recursos disponibles y 
cumplimiento de su planeación estratégica que permita alcanzar 
los objetivos y metas dentro de los cuales se incluye la logística y 
la gestión de la cadena de suministro. (Zuloaga, Gómez y 
Fernández, 2014) 
Rendimiento 
Cantidad de pedidos atendidos. 
 
Cantidad de despachos a 
tiempo 
 
Cantidad de unidades vendidas. 
  
Ampliación de mercado 
Pedidos por medio digital (Web, 







1. ¿Cómo describiría la aplicación del Sistema de Gestión de Comercio Minorista en su 
empresa en relación a la automatización de los procesos en la atención de los 
pedidos? 
 
2. ¿Cómo describiría los beneficios que obtiene en la integración del Sistema de Gestión 
de Comercio Minorista con las plataformas digitales de la empresa? 
 
3. ¿Cómo ha contribuido el uso de plataformas digitales en la optimización del proceso 
de atención de los pedidos en la empresa? 
 
4. ¿Cuáles fueron los criterios que utilizó para la selección de las plataformas digitales 
que emplea en la atención de los pedidos? 
 
5. ¿Desde que abrieron sus canales de atención mediante plataformas digitales como ha 
sido el comportamiento del volumen de unidades vendidas en el tiempo? 
 
6. ¿Qué factores en la atención de pedidos mediante plataformas digitales considera 
incidieron directamente en el comportamiento de unidades vendidas en el tiempo? 
 
7. ¿Cómo describiría de acuerdo a los pedidos recibidos mediante plataformas digitales 
el rendimiento en relación a la cantidad de pedidos atendidos? 
 
8. ¿Cuáles considera los principales beneficios de la atención de pedidos mediante 
plataformas digitales a diferencia de sus canales de atención telefónico y presencial? 
 
9. ¿En relación al rendimiento cómo fue el proceso de adaptación en la empresa durante 
la implementación del sistema de gestión y la integración de las plataformas digitales 
que emplea en la atención de pedidos? 
 
10. ¿Cómo ha variado el porcentaje de pedidos atendidos a tiempo con el uso del Sistema 
de Gestión de Comercio Minorista? 
 
11. ¿Qué factores considera importantes en la atención de los pedidos mediante 
plataformas digitales que incidan directamente en la ampliación del mercado? 
 
12. ¿Cuál es el porcentaje de pedidos por canales digitales en relación a la atención total 
de pedidos y como es su comportamiento en el tiempo? 
 
13. ¿Cuáles son sus estrategias en la generación de contenidos para las plataformas 
digitales que consideren que incidan directamente en la ampliación de mercado? 
 
14. ¿Cuáles son los principales cambios en la relación con los clientes de acuerdo a la 
atención por canales digitales? 
 





16. ¿Cuáles considera los principales cambios en la empresa desde la atención de los 
pedidos a través de los canales digitales? 
 
17. ¿Cómo describe el proceso de transformación digital en su empresa desde el punto 
de vista de incorporación de sistemas de información y aplicación de plataformas 









Figura 5. Entrevista con la Gerente General de la empresa ENGIEM BC SAC 
mediante sesión Zoom. 
 
Figura 6. Entrevista con el jefe de Marketing de la empresa ENGIEM BC SAC 





Figura 7. Personal de la tienda atendiendo pedidos mediante las plataformas digitales 
de la empresa a través del sistema Respond.io. 
 
 
Figura 8. Personal de la tienda atendiendo pedidos mediante las plataformas digitales 






Figura 9. Fanpage de Facebook de Casa Mascotas 
 
 




Figura 11. Página de TikTok de Casa Mascotas 
 
 















Transcripción de la Entrevista 
Entrevista 1: Gerente General 
 
1. ¿Cómo describiría la aplicación del Sistema de Gestión de Comercio Minorista en 
su empresa en relación a la automatización de los procesos en la atención de 
los pedidos? 
Respuesta: 
Básicamente nos ha ayudado a tener mayor rapidez en la atención, también nos ha 
ayudado a tener menor error humano, tanto en los despachos como en el cobro y en 
los registros de los clientes y tenemos posibilidad de llevar un registro de compras y 
esto agiliza mucho más el proceso en una segunda o tercera toma de pedido. Tenemos 
la posibilidad de registrar tanto al cliente y verificar que es lo compra normalmente y 
eso hace mucho más rápido, y sobre todo el tema del monitoreo, que con este sistema 
de gestión permite de manera remota monitorear todos los procesos de venta. 
 
2. ¿Cómo describiría los beneficios que obtiene en la integración del Sistema de 
Gestión de Comercio Minorista con las plataformas digitales de la empresa? 
Respuesta: 
En primer lugar, es un solo sistema que permite optimizar recursos y también optimizar 
al personal, antes de la integración teníamos muchas personas que atendían cada uno 
una plataforma digital distinta, en este caso la integración nos permite que un solo 
personal atienda a todas de manera mucho más rápida con menos errores, también 
permite un monitoreo remoto algo que es tanto el abordaje del cliente a la toma del 
pedido y hacia el despacho del mismo. 
  
3. ¿Cómo ha contribuido el uso de plataformas digitales en la optimización del 
proceso de atención de los pedidos en la empresa? 
Respuesta: 
Con el uso de las plataformas podemos atender muchos más clientes por hora, no se 
satura una sola línea de atención por ejemplo no se satura la atención presencial, o la 
atención telefónica sino que tenemos estas otras plataformas que hacen que no haya 
un embudo en un solo método de contacto con la empresa, se pueden tomar varios 
pedidos a la vez, esto ha ayudado mucho el tema de recudir personal porque dentro de 
estas plataformas digitales establecemos robots o preguntas predeterminadas que nos 
ayudan a que el cliente tenga respuesta mucho más rápido de consultas básicas o 
consultas clásicas y para lo que es atención personalizada de algo que no está en el 
esquema de preguntas preestablecidas ya entra a tallar el personal que está encargado 
de la respuesta y la toma de pedidos.  
 
 
Entrevistador: ¿Por ejemplo, cuando mencionas a los robots, esto es para todas las 
plataformas o solo algunas de ellas? 
Actualmente estamos utilizando robots en Facebook que es la plataforma digital que es 
donde se tiene mayor cantidad de ingresos pedidos, la que más usamos y gestionamos 
también, no estoy muy segura si es que las otras plataformas como instagran tienen la 
opción no las usamos mucho, pero en Facebook si las tenemos con preguntas 
preestablecidas. 
 
4. ¿Cuáles fueron los criterios que utilizó para la selección de las plataformas 
digitales que emplea en la atención de los pedidos? 
Respuesta: 
Primero es básicamente es la tendencia de uso, la moda en donde nosotros podemos 
evaluar que nuestro público objetivo está más presente, el otro es la facilidad que 
tenemos para enviar las respuestas a través de un robot que este caso no sé si 
Instagram la tiene, pero nosotros la tenemos mejor mapeada y gestionada en Facebook 
y por donde ingresa mayor cantidad de pedidos, básicamente la moda y la tendencia 
de uso.  
 
5 ¿Desde que abrieron sus canales de atención mediante plataformas digitales 
como ha sido el comportamiento del volumen de unidades vendidas en el 
tiempo? 
Respuesta: 
Nosotros abrimos las plataformas desde el primer día que iniciamos la empresa, 
simplemente que la teníamos abierta pero no la gestionábamos ni tampoco invertíamos 
en campañas publicitarias en ello, a partir del 2019 que empezamos con mayor fuerza 
a las plataformas y recién en este último año realmente hemos hecho el tema de 
gestión, el poder evaluar si realmente había aumento de ventas a través de la 
implementación de campañas de marketing a través del uso de estas plataformas, 
saber si era eficiente o no, en ese sentido por ejemplo para dar unos números para 
tomar como referencia el comparativo del año 2019 y el 2020, el volumen de ventas fue 
de 662 unidades de ventas vendidas en octubre del 2019 y en el 2020 fue de 1961 
unidades vendidas, entonces si hubo un crecimiento más del 100% respecto al mes de 
octubre, tenemos otros datos pero involucraron al tema de la pandemia, mayor aumento 
de compras por plataformas digitales pero siempre se mantiene en aumento y más o 
menos en los registros son un poco más del 100%. 
 
6. ¿Describa que factores en la atención de pedidos mediante plataformas digitales 
considera incidieron directamente en el comportamiento de unidades vendidas 
en el tiempo? 
Respuesta: 
Primero la rapidez en la que la empresa responde da respuesta al cliente, 
principalmente porque los clientes que están en las plataformas digitales desean 
información rápida y certera, luego también el uso de catálogos, fotos, manera 
audiovisual, esto nos permite poder manejarlo en plataformas digitales, no tanto en lo 
que es venta presencial o por teléfono y las recomendaciones que generan nuestros 
 
 
clientes en las plataformas, eso da cierta confianza a los clientes nuevos para poder 
cerrar la venta con mayor facilidad. 
Entrevistador: ¿Esos factores que nos mencionas también te han llevado a realizar 
algunos cambios en tu forma de gestionar estas plataformas? ¿Por ejemplo 
mencionaste que tenías mucho pedido en Facebook y atendían menos por Instagram, 
pero esto básicamente se debe a que tus usuarios usan menos Instagram o porque la 
empresa decidió potenciar más una plataforma digital frente a otra? 
Si básicamente es por eso ,considero que es porque el área de marketing tiene mayor 
conocimiento y mayor facilidad de uso de Facebook, sin embargo el instagran, como te 
comente en este último año ha habido un re potenciamiento de estas plataformas, el 
instagran actualmente lo tenemos en un porcentaje de atención de pedidos muy 
pequeños pero tenemos planes a poder manejar mejor y gestionar mejor esta 
plataforma, actualmente el contenido que colocamos ahí es básicamente como historia 
de lo que sucede día a día, mas no tanto está orientado a la venta de pedidos, en cuanto 
a Facebook si está orientado a la venta, enviar promociones, descuentos cosas 
exclusivas para los seguidores de esa plataforma en particular. El instagran está siendo 
una plataforma para que los clientes conozcan la marca, empresa y la forma de trabajo 
si quiere pasar para una venta tratamos de migrarlo a Facebook porque es ahí donde 
tenemos nuestro robusto contenido en cuanto a promoción, pero claro está que un 
futuro no tan lejano queremos potenciar todas las plataformas por igual. 
 
7. ¿Cómo describiría de acuerdo a los pedidos recibidos mediante plataformas 
digitales el rendimiento en relación a la cantidad de pedidos atendidos? 
Respuesta: 
Tenemos mayores ventas con menor inversión porque las plataformas digitales nos 
permiten sectorizar nuestro público objetivo y obviamente si tenemos un presupuesto 
determinado cuando lanzamos las campañas en un público más denso, como se dice 
un público caliente, tenemos mayores ventas con menor inversión y lo otro también que 
son las ventas mayores con menor gasto en lo que es la contratación de personal, 
menor presupuesto hacia lo que es el personal de planilla de las personas que pueden 
atender, gestionar y despachar las ventas. 
 
8. ¿Cuáles considera los principales beneficios de la atención de pedidos mediante 
plataformas digitales a diferencia de sus canales de atención tradicionales 
(telefónico y presencial)? 
Respuesta: 
El principal beneficio es básicamente menor personal para la atención, si tengo a las 
plataformas digitales, puedo contestar a 10 personas al mismo tiempo a través de las 
redes sociales, no va hacer lo mismo que conteste a 10 persona tiempo al mismo de 
manera telefónica o presencial. Entonces me permite optimizar al personal en tiempo 
quienes realmente se encargan de abordar y tomar pedidos a través de estas 
plataformas, tengo mucho menos personal que se encargan de atender a mayor 
cantidad de gente en el menor tiempo posible inclusive muchas personas se atienden 
simultáneamente por las respuestas predeterminadas. El otro beneficio es la posibilidad 
de manejar un speach preestablecido, estandarizar los speach, como ya tenemos una 
persona que están atendiendo a través del computador y generalmente cambian de 
personal de atención ya que no es el mismo todos los días o a toda hora, sin embargo 
 
 
nos permite establecer speach ya preestablecidos que todos tengan un formato, tanto 
en la forma como en lo que se dice en el contacto con el cliente y también el uso del 
material audiovisual y así nos facilita mucho para los cierre de ventas. 
 
9. ¿En relación al rendimiento describa cómo fue el proceso de adaptación en la 
empresa durante la implementación del sistema de gestión y la integración de 
las plataformas digitales que emplea en la atención de pedidos? 
Respuesta: 
El tiempo de adaptación fue de más o menos 1 mes, ya que el personal era muy hábil 
para lo que son temas informáticos, ellos han podido captarlo mucho más rápido otros 
no, pero en promedio se adaptaron rápido y el rendimiento básicamente una vez que 
hicimos la implementación las mejoras de los tiempos. Si bien es cierto al inicio no era 
el tiempo óptimo de la preparación del pedido y la toma del pedido sin embargo eso 
compensaba con la posibilidad de atender a varios clientes al mismo tiempo. Entonces 
fue más o menos un mes que las riendas fueron tomándose al 100% y las personas 
encargadas ya podían estar al 100% en la atención y en el conocimiento de la 
integración y el funcionamiento del sistema. 
 
10. ¿Cómo ha variado el porcentaje de pedidos atendidos a tiempo con el uso del 
Sistema de Gestión de Comercio Minorista? 
Respuesta: 
El tema de pedidos a tiempo no lo tenemos mapeado justamente tenemos alrededor 
de 2 horas una vez confirmado el pedido para poder ser atendido o despachado, salvo 
que el cliente diga lo contrario o establezca un mayor periodo de tiempo de acuerdo a 
su disponibilidad en que necesite ser despachado, pero en cuanto a cantidad de 
pedidos si tengo más o menos los montos que siempre está en aumento, por ejemplo 
el promedio del 2019 tenemos alrededor de 8.2 diarios en cantidad de pedidos 
despachados y en la actualidad es de 15.3 entonces si tenemos un incremento 
alrededor del 80% , siempre en aumento. 
 
11. ¿Describa qué factores considera importantes en la atención de los pedidos 
mediante plataformas digitales que incidan directamente en la ampliación del 
mercado? 
Respuesta:  
Primero la posibilidad de segmentar el público objetivo, las plataformas digitales nos 
permiten tener un área geográfica establecido o un tipo específico de gustos del público 
objetivo, eso nos permite a esa clase de personas o a esa determinada área geográfica 
enviar campañas publicitarias y esto nos permite ampliar el mercado, por ejemplo que 
tenemos pedidos alrededor de 1 o 2 kilómetros a la redonda sino que pedidos  hasta 
10 kilómetros a la redonda áreas muy distantes a nuestros puntos de ventas físicos 
pero que si lo podemos lograr y podemos llegar a contactar con los clientes mediante 
estas plataformas, lo otro que también es importantes es evaluar la tendencias en redes 
sociales para poder estar a la par con el día a día, por ejemplo los Cyberwoow, este 
tipo de ofertas. También nos permite lanzar ofertas en promoción evaluando las 
tendencias y los sectores del mercado, eso nos ayuda por ejemplo para un tipo de 
producto que no lo podemos vender en un tipo de sector B o C si lo podríamos 
 
 
segmentar a un tipo de área geográfica de tipo A y poder abarcar y poder vender 
específicamente este producto en esa área. 
 
12. ¿Cuál es el porcentaje de pedidos por canales digitales en relación a la atención 
total de pedidos y como es su comportamiento en el tiempo? 
Respuesta:  
Por ejemplo, en este mes en ventas totales tenemos 110 pedidos al día vendidos en 
promedio y en cuanto a pedidos digitales 24 al día nos da un ratio de 21% de las ventas 
y el comportamiento en el tiempo, pero el más alto fue en pandemia porque pasaron a 
ser nuestro 90% de los pedidos atendidos totales atendidos por día que eran recibidos 
a través de plataformas digitales. Hoy en día es menor porque ya se ha regularizado el 
tema pero sin embargo siempre está en el alza. El volumen en el mes de octubre en 
cuanto a pedidos era 662 unidades en el 2019 y en el 2020 en 1961, entonces si está 
en un crecimiento bastante alto. 
 
13. ¿Cuáles son sus estrategias en la generación de contenidos para las plataformas 
digitales que consideren que incidan directamente en la ampliación de mercado? 
Respuesta:  
La estrategia es darle calidez al trato ente el personal y el cliente y humanizar al 
personal, generalmente colgamos historias diarias de las actividades que se hacer 
normalmente en los puntos presenciales, el trato con los clientes, por ejemplo, si vemos 
que llegan mascotas a los locales, tratamos de dar mayor calidez y humanizar para que 
las personas nos vean como marca en cuanto al tema de la preocupación por las 
mascotas y no es como una venta directa, pero si recuerdan nuestra marca. La otra 
estrategia es generar contenidos de valor en cuanto por ejemplo a charlas de 
alimentación, tips de higiene, tips de cuidado, entonces tratamos que nuestros clientes 
nos vean como especialistas porque tenemos la información necesaria si tiene alguna 
duda contacta con nosotros y de la mano es la venta del producto o servicio, y la otra 
estrategia es enviar promociones exclusivas por plataformas digitales y así el cliente ya 
sabe que si desea enterarse de algunas novedades o poder obtener precios 
diferenciados o promociones muy exclusivas debe seguir si o si a la página, de esta 
manera tratamos de enganchar al cliente que constantemente este pendiente del nuevo 
contenido que lanzamos en redes. 
Entrevistador: ¿Este crecimiento que nos has contado que va de la mano con tu 
presencia y gestión a través de las plataformas digitales con el crecimiento que nos 
narras, cuando hablamos de la generación de contenidos, esto como ha afectado a la 
empresa desde el punto de vista en que has tenido que armar un equipo de trabajo 
para ello o tienes un área que se dedique exclusivamente a ese tema? 
No, el propio personal de tienda son los encargados de hacer la propias historias, 
siempre hay un administrador que es el filtro, es decir el que evalúa si esa historia es 
colgada o no en las redes sociales porque tenemos un formato y debe de cumplirse 
ciertas características, sin embargo cada tienda tiene un celular para el uso de gestión, 
pero lo utilizan siempre que hay algún evento especifico, por ejemplo un cumpleaños, 
si llegan cachorros para comprar su primer alimento y su primera vacuna, se les toma 
foto y los grabamos, todo esto es por política para que las personas entiendan que si o 
si deben enviar al menos 3 historias diarias, estas historias pasan por un filtro del 
administrador y se envían todos hacia el encargado del marketing, y esta persona es 
 
 
encargada de realizar el segundo filtro, le coloca algunos comentarios , lo edita y lo 
publica en las redes sociales, pero no es que contratemos alguien específico. 
 
14. ¿Cuáles son los principales cambios en la relación con los clientes de acuerdo 
a la atención por canales digitales? 
Respuesta:  
Un cambio que me parece muy beneficioso me parece es que tenemos el registro de 
la persona como el nombre del cliente, de la mascota y todo el historial, al momento 
que el cliente vuelve hacer el contacto a través de la plataforma digital, nosotros ya 
tenemos esa información y por eso la  atención es más personalizada, por ejemplo el 
counter le dice: “Hola soy Katia y hoy te voy atender a tu estilo, y este responde como 
estas Juan en su último pedido usted llevo tal comida y tal anti pulgas, va a desear lo 
mismo, entonces esa información de antemano nos hace ver que el cliente nos vea 
como alguien conocido y esa atención personalizada, uno que ahorra tiempo porque 
generalmente los clientes son muy reiterativos en sus pedidos, o sea siempre piden lo 
mismo o al menos en un porcentaje muy común en los pedidos que hacen mensuales 
y esto nos ayuda también a cerrar la venta mucho más rápido, el cliente ya no te está 
diciendo, lo que generalmente vemos es que nos compró anteriormente y le decimos si 
quiere comprar exactamente igual y esto nos ayuda mucho. 
El otro cambio que también en lo que es la relación que el personal que atiende en 
canal digital tiene que tener una venta mucho más activa que el canal que la persona 
que atiende un canal presencial, por ejemplo en canal presencial generalmente uno 
puede hacer una venta por impulso, veo algo que no pensaba comprar y lo compro, en 
cambio la persona que se encarga de los canales digitales tiene que ofrecer todas las 
promociones que el cliente no pensaba llevar entonces es más activo, más pendiente 
de cuál podría ser la necesidad del cliente extra para poder aumentar el ticket de venta. 
 
15. ¿Cómo describe la mejora en el tiempo de atención de los pedidos a través de 
los canales digitales? 
Respuesta:  
Siempre está en tendencia a disminuir los tiempos de atención y sobre todo a eliminar 
el error humano y la posibilidad de atender varios pedidos al mismo tiempo, a medida 
que va pasando el tiempo se espera reducir mucho más los tiempos para obtener más 
ventas en un determinado periodo y reducir el tema del error humano y generar una 
venta más personalizada con los clientes. 
Entrevistador: Por ejemplo, cuando nos mencionabas que al inicio tenían su sistema de 
gestión, a comparación de que digamos puedes recibir un pedido de forma automática 
este es procesado y emitido a tu sistema de gestión, en que tiempo promedio 
estaríamos hablando. 
Depende si es un cliente antiguo en donde ya tenemos todo el registro generalmente 
no hace muchos cambios mes a mes porque la mayoría tiene una frecuencia de un mes 
de compra, el pedido puede salir en menos de 1 minuto, por lo que el cliente ya sabe 
que es lo que va a pedir y como tenemos todos los datos registrados , el personal lo 
único que hace es validar los datos y que ningún dato haya cambiado, pero si es un 
cliente quizás que quiera cambiar las cosas y si es información adicional esto puede 
tardar unos minutos más, en un porcentaje muy alto de clientes tiene compras 
 
 
reiterativas, es decir que en menos de 1 minuto ya tenemos el pedido listo y 
despachamos, alistándose para poder repartirlo con los motorizados, generalmente ese 
es el tiempo. 
 
16. ¿Cuáles considera los principales cambios en la empresa desde la atención de 
los pedidos a través de los canales digitales? 
Respuesta:  
Desde que realmente los empezamos a gestionar, como les mencionaba anteriormente 
canales digitales siempre hemos tenido solo que nos los gestionábamos, pero en este 
último año hemos tenido un aumento de ventas considerable, la mejor en la eficiencia 
del recurso humano también en el cierre de ventas porque les damos muchas más 
herramientas para que puedan aumentar su ticket de venta y cerrar ventas a través de 
más canales y más plataformas también. También como empresa hemos hecho ciertas 
modificaciones a lo que es el cambio del perfil de puesto del asistente de tienda que 
hace las funciones de counter y cajero porque antes no considerábamos el hecho de 
que al momento de la contratación que esta persona sea capaz de adaptarse a la 
implementación de diferentes medios y software informáticos, es lo que hemos 
cambiado por ejemplo lo que es el perfil, antes no lo tomábamos muy en cuenta cuando 
hicimos la estructuración y la interconexión del sistema de gestión de los canales 
digitales con el personal que ya teníamos en tienda hicimos las capacitaciones y vimos 
que algunos no eran tan receptivos en todo caso con la capacidad de adaptarse tan 
fácilmente y eso nos hizo pensar que en el próximo bloque de contratación si teníamos 
que tomar eso en cuenta porque la idea es ir implementando más canales e ir 
mejorando más software para darle más funcionalidades al sistema. 
Entrevistador: ¿En estos cambios que nos has mencionado por ejemplo las plataformas 
digitales también evolucionan van cambiando comienzan a presentar nuevas 
funcionalidades, ustedes como están manejando ese cambio y la evolución de las 
herramientas? 
Tenemos una persona que se encarga del área marketing que constantemente está 
viendo cuales son las tendencias y las funcionalidades extras que podrían ayudarnos a 
generar más ventas y contactar más con los clientes y esa persona específicamente se 
encarga de realizar las cotizaciones, el esquema de cómo se va implementar estas 
nuevas funcionalidades o nuevos software y se encarga también de hacer las 
capacitaciones, como mencionas es un cambio constante, tratamos que haya un 
equilibrio entre lo que nos va a generar a nosotros mayor cantidad de ventas y lo que 
el presupuesto nos da para implementar a corto plazo. 
 
17. ¿Cómo describe el proceso de transformación digital en su empresa desde el 
punto de vista de incorporación de sistemas de información y aplicación de 
plataformas digitales en relación a la atención de pedidos? 
Respuesta: 
El proceso de transformación digital se inició desde el día 1 tuvimos en la empresa 
ciertos cambios pequeños y quizás con bastante tiempo con la implementación y ya el 
último año si hemos tenido las implementaciones más radicales, pero nos ayuda mucho 
esta aplicación de plataformas a la atención de pedidos sobre todo aquellos pedidos 
que son de cobertura lejana, es decir de radio que no son cercanos a nuestras tiendas 
 
 
de atención presencial. Nos ayuda a poder aumentar nuestra cobertura de despacho y 
sobre todo que las personas que estén en distancias muy lejanas nos conozcan. 
Entrevistador: Entendemos en tu respuesta que desde el nacimiento dela empresa 
ustedes han usado en un proceso paulatino ha comenzado adaptar tecnologías pero 
que este último año ha sido en el que han dado mayor impulso lo cual se ve reflejado 
en el uso de las plataformas digitales. 
Si básicamente los primeros dos años eran clientes de la zona o sea el radio alrededor 
de las tiendas, este último año con toda esta implementación del software y la gestión 
de los canales digitales, esto nos permitió aperturas de dos tiendas más y aumentar 
mucho más la cobertura de despacho, tenemos clientes que nunca han pisado la tienda, 
pero sin embargo son clientes asiduos que mes a mes nos hacen un porcentaje de 






Entrevista 2: Jefe de Marketing 
 
1. ¿Cómo describiría la aplicación del Sistema de Gestión de Comercio Minorista 
en su empresa en relación a la automatización de los procesos en la atención de 
los pedidos? 
Respuesta: 
En definitiva, todo proceso de automatización para cualquier empresa ayuda a disminuir 
tiempos, también ayuda a que haya menor errores humanos a la hora de la atención 
de pedidos, nosotros le damos mucho énfasis en la disminución de tiempos, 
obviamente sin descuidar el tema de atención al cliente, el tema es que los sistemas 
de gestión podamos ver datos que nos permita analizar y más adelante poder tomar 
algunas decisiones de mejora de ventas. En resumen, te ayuda mucho en temas de 
tiempo, disminuir los errores humanos y llevar controles estadísticos. 
 
2. ¿Cómo describiría los beneficios que obtiene en la integración del Sistema de 
Gestión de Comercio Minorista con las plataformas digitales de la empresa? 
Respuesta: 
En cuanto a recursos humanos nos permite optimizarnos porque nos permite atender 
a un número mayor de clientes en un mismo tiempo, también podemos hacer el manejo 
de la información a través de una plataforma, porque allí tenemos todos los datos, 
también podemos hacer monitoreo, podemos verificar en este sistema como el equipo 
está respondiendo hacia los clientes, entonces también podemos hacer unos ajustes 
allí. Te cuento un poquito el tema de ventas a través de un medio escrito que viene a 
ser los clientes que vienen a través de las plataformas de Facebook, de Instagram, de 
WhatsApp principalmente, son clientes que nosotros no los vemos, pero igual la 
atención tiene que ser cálida, ahorita estamos enfocándonos mucho en el cierre de 
ventas, porque en el tema de rapidez hemos mejorado mucho mediante la plataforma 
Respondio, entonces ahora donde nos estamos enfocando mucho es en capacitar a 
los chicos para que tengan un buen cierre de ventas y así aumentar el número de tickets 
de ventas. 
Entrevistador: ¿Esta plataforma Respondio es la que integra todas las plataformas y 
sean gestionadas por un solo canal? 
Correcto, no integra todas las plataformas, pero si las principales, para nosotros las 
principales es WhatsApp en primer lugar, la segunda es Facebook. Esas son las únicas 
plataformas que por este canal llegan. También utilizamos Instagram, no mucho, pero 
tenemos clientes que se comunican por allí, pero a ellos atendemos de forma directa 
mediante la propia aplicación e interactuamos, conjuntamente con el Respondio que ya 
atrapa a los clientes que nos hablan por el WhatsApp y por el Messenger. 
Entrevistador: ¿Entonces entiendo que esta plataforma los ayuda a descentralizar el 
proceso? 
Lo mejor que nos ha ayudado es en el retraso en que podíamos atender un cliente. Por 
ejemplo, la hora de cierre nosotros la realizábamos a las 8 de la noche, hasta el día 
siguiente se acumulaban si ingresaban clientes, tanto en consultas como en pedidos, y 
entendíamos esto porque las personas en ese horario tenían mayor tiempo para poder 
buscar productos, ya que en la mañana estaban en su mayoría trabajando. Entonces 
 
 
al día siguiente la persona no solo encontraba los clientes de la tienda, también tenía 
que responder por estos medios y dejar en espera a los clientes. Entonces allí vimos 
una deficiencia que teníamos que mejorar, en los tiempos de respuesta al cliente, 
entonces decidimos contratar este sistema para responder y acortar los tiempos, 
entonces no solamente atendíamos por un solo canal, sino que también lo podíamos 
llevar a las otras tiendas, teniendo el mismo canal y el mismo enlace, sin repartir varios 
números de WhatsApp y hacer esas modificaciones, lo cual también hubiese sido otra 
alternativa, pero manejar un solo número era interesante, ya que solo lo que hacía era 
descentralizarlo, entonces ya teníamos dos o tres personas que podían responder en 
la misma aplicación en el mismo tiempo, eso sí acorto muchísimo el tiempo de espera 
del cliente. 
 
3. ¿Cómo ha contribuido el uso de plataformas digitales en la optimización del 
proceso de atención de los pedidos en la empresa? 
Respuesta: 
Primero, que nos ha acortado tiempos de respuesta podemos atender mayores clientes 
en un determinado periodo de tiempo, lo otro es que no se satura nuestras plataformas, 
tanto el WhatsApp ni tampoco las llamadas telefónicas, podemos interactuar con varios 
clientes a la vez, podemos tomar varios pedidos en el mismo tiempo. El tema del 
recurso humano también, ahora la distribución es más óptima entre todas las tiendas, 
y los atienden de acorde a su cobertura.  
 
4. ¿Cuáles fueron los criterios que utilizó para la selección de las plataformas 
digitales que emplea en la atención de los pedidos? 
Respuesta: 
Primero la tendencia, porque esto es un medio digital y a veces uno piensa que es de 
ventas, por la colaboración de otro grupo de personas, por ejemplo, tengo amigos que 
trabajan en marketing digital y antes que abramos la tiendo nos ayudaron mucho, antes 
de tener tu tienda en físico tú ya tienes que tener tu fanpage, crear tu marca y tu logo. 
Nosotros, por ejemplo, antes de tener el local físico ya teníamos una marca, se puede 
decir que participábamos de ciertos eventos que eran pequeños como Casa Mascotas, 
y necesitábamos que la gente también nos conozca a nosotros sin estar presentes, 
porque nosotros todavía teníamos un lugar físico estable, sino íbamos de evento en 
evento en diferentes partes, vendíamos accesorios y demás. Nuestro amigo Diego, nos 
dijo que no solamente ustedes pueden sus artículos estando de forma presencial, sino 
que también podíamos vendes esos mismos artículos a través de las redes sociales, 
es como si tu tienda fuese 24x7, entonces podíamos aprovechar ese canal, y en verdad 
vimos que desde los primeros días nos contactaban, nos hacían preguntas y poco a 
poco comenzamos a generar historias y esto generaba confianza en los clientes, y 
cuando abrimos ya Casa Mascotas a los meses ya habíamos llegado con todo eso. 
Entonces en primer lugar sería la tendencia, la tendencia también de los consumidores, 
eso sí lo implementamos desde el primer día, tanto WhatsApp como Facebook, ya 
luego a la par comenzamos a informarnos de otras redes sociales como Instagram 
principalmente. Ahora también tenemos TikTok pero no para el tema de ventas en sí, 
sino para darnos a conocer de forma humana, eso les da más confianza a los clientes, 
y se sienten así más identificados con la empresa. Vamos de acorde a la tendencia, si 
más adelante se necesita otra red social vamos a tratar de conseguirla y capacitarnos, 




5. ¿Desde que abrieron sus canales de atención mediante plataformas digitales 
como ha sido el comportamiento del volumen de unidades vendidas en el 
tiempo? 
Respuesta: 
Siempre hemos visto que ha habido un mayor incremento, hemos invertido en páginas 
y publicaciones, obviamente el personal se ha capacitado en esos temas, para captar 
mayor cantidad de clientes a través de redes, entonces creamos una especie de 
embudo, captamos clientes y nuestro objetivo final es cerrar la venta. Siempre que 
hacíamos estas inversiones por las redes el número de seguidores de la página iba en 
aumento y a la par la cantidad de mensajes que nos llegan al día iba en aumento. 
Entonces mi idea era segmentar bien al cliente para poder generar ventas que era el 
objetivo final de la página, entonces, si hemos visto que nos ha dado resultados desde 
el primer día, le damos bastante importancia al tema de marketing digital. 
 
6. ¿Qué factores en la atención de pedidos mediante plataformas digitales 
considera incidieron directamente en el comportamiento de unidades vendidas 
en el tiempo? 
Respuesta: 
Principalmente es la rapidez de poder responder al cliente, el poder recibir sus 
consultas las 24 horas del día, porque a veces el cliente no solamente está en el horario 
comercial de la tienda en físico, sino también tiene consultas más allá, te escribe 12 o 
3 de la mañana, y no los contestábamos en primer plano porque obviamente porque ya 
como tienda estábamos fuera de horario de trabajo, pero por lo menos ya teníamos esa 
cantidad de mensajes o posibles ventas, entonces lo que habíamos visto era tratar de 
responderle lo antes posible al cliente, es por eso que también allí contratamos a otro 
personal que pueda atender a los clientes después del cierre de la tienda en físico, es 
decir a partir de las 8 de la noche hasta las 12 (medianoche), y si había un buen 
volumen de clientes a los cuales nosotros podíamos hacer una atención inmediata. 
Vimos la necesidad de implementar otra plataforma que era la página web, los clientes 
ya querían hacer sus pedidos y que estos queden de forma automatizada, eso nos 
ayudó mucho. Otro factor es que nosotros utilizamos el tema de arte publicitario para 
que el cliente se sienta más relacionado con el producto, le mandamos fotos o si no 
catálogos, entonces es cliente ya podemos cerrar la venta. 
 
7. ¿Cómo describiría de acuerdo a los pedidos recibidos mediante plataformas 
digitales el rendimiento en relación a la cantidad de pedidos atendidos? 
Respuesta: 
Hemos visto que ha habido mayor cantidad de ventas y el tiempo que nosotros hemos 
invertido ha sido menor, también hemos considerado que la mano de obra también ha 
disminuido, con un mayor aumento de ventas. 
 
8. ¿Cuáles considera los principales beneficios de la atención de pedidos mediante 





Primero que utilizamos menos personal para la atención, podemos atender a mayor 
cantidad de clientes al mismo tiempo, otro beneficio es que nosotros podemos ya tener 
respuestas automáticas, tenemos también respuestas pre establecidas no solamente 
por personal humano sino también contamos con un Chat Bots que lo maneja la misma 
plataforma de Respondio, que canaliza nuestros mensajes, con eso ahorramos mucho 
tiempo, ahorramos más tiempo en ese sentido porque ya está automatizado, ya 
nosotros dirigimos al cliente a determinado punto, a determinada necesidad que tiene, 
algunos clientes por ejemplo solo piden información, ahora que hemos implementado 
servicio veterinario, ya lo dirigimos si el cliente quiere una información de productos o 
si el cliente quiere información de servicios, si quiere ya realizar un pedido, o si quiere 
dirigirse a nuestra página web para establecer su pedido o en otros casos el cliente 
también solicita la comunicación con un asesor, hay clientes que si necesitan 
comunicarse con un humano por así decirlo y no con un robot, pero ya hacer nosotros 
este proceso nos ha ahorrado mucho tiempo porque ya sabemos que es lo que el 
cliente quiere, inclusive cuando el cliente es antiguo, nosotros le colocamos un código 
para ver de qué sede o de que distrito nos está hablando, entonces cuando el personal 
abre esta plataforma de Respondio y al cliente ya lo ve codificado, entonces nosotros 
tenemos tres sedes, entonces ya la sede sabe que clientes les pertenece, entonces lo 
abre y lo obtiene de forma directa sin ya preguntarle a qué distrito pertenece o que 
cobertura, con esto hacemos que al cliente lo atendamos mucho más rápido porque a 
veces nosotros preguntarle cómo se llama, de qué distrito viene para ver la cobertura 
todo esto quita un montón de tiempo y el cliente se aburre, entonces lo que siempre 
hemos visto que es conveniente es tratar de automatizar tiempos, eso es lo que nos ha 
ayudado mucho el tema digital. 
 
9. ¿En relación al rendimiento cómo fue el proceso de adaptación en la empresa 
durante la implementación del sistema de gestión y la integración de las 
plataformas digitales que emplea en la atención de pedidos? 
Respuesta: 
Las dos etapas, primero es poder averiguar las plataformas que nos ofrece el mercado 
porque principalmente nuestra necesidad era descentralizar, que no una sola persona 
atienda todos esos canales, sino que todas las tiendas tengan esa misma capacidad, 
entonces reducíamos así al 33%, del 100% que atendía una persona que la 
saturábamos un montón, lo que hemos hecho es poner el sistema en dos computadoras 
de cada tienda, haciendo un total de 6 personas que pueden atender todas estas 
plataformas, de un 100% que atendía una persona lo hemos reducido a la sexta parte, 
entonces con esto optimizamos su trabajo. Ahora en relación a tu pregunta, averiguar 
que opciones teníamos en el mercado nos tomó dos semanas, pudimos escoger una 
de ellas y luego vino la implementación que duro aproximadamente 2 semanas, la 
integración al sistema, las modificaciones que tuvo que hacer el programador para 
integrar nuestro Facebook, porque nos pidió un Pixel. Con el WhatsApp nos fue un 
poquito más fácil. Conjuntamente con la implementación se realizó la capacitación que 
la hicieron directamente con mi persona que duro 2 semanas. Entonces desde un inicio 
al final nos demoró un mes aproximadamente, y a la hora que yo capacito a los chicos, 
con cada uno de ellos que lo hice de forma personal me fue muy fácil porque yo lo tenía 
bastante claro, y este sistema es muy práctico, es tan práctico como el WhatsApp. 
Entonces ellos al tener ya una experiencia con las redes sociales y el WhatsApp, ellos 
aprendieron en un día cada uno de ellos, si me tome un día para explicarle persona por 
persona, de forma personalizada y no de manera grupal, porque quería que ellos lo 
 
 
hagan en práctica mientras yo les iba explicando, entonces creo que un factor que 
influencio mucho allí, fue el tema que ya tenían experiencia trabajando en nuestras 
redes sociales, y lo segundo es el tema de la edad, porque manejamos un personal 
joven que oscila entre los 20 y 25 años, es un personal que constantemente utilizando 
las redes sociales y las plataformas de respuesta que es el mensaje, y no solamente 
mandan texto, sino mandan gifs, audios, videos, etc., entonces esto si nos facilitó 
mucho el tema de capacitación duro un día, luego hacíamos seguimiento durante dos 
semanas pero vimos que desde el primer día ya se encontraban totalmente al 90% de 
la capacitación, simplemente era aprenderse todos los beneficios que nos daba esta 
herramienta, porque nosotros al tener respuestas automatizadas, teníamos como 30 
respuestas que debían conocer de memoria para poder responder de forma rápida al 
cliente y no escribirlas, esto si nos ayudó bastante. Pero un factor importante fue el 
tema de la edad y de la practicidad del sistema. 
 
10. ¿Cómo ha variado el porcentaje de pedidos atendidos a tiempo con el uso del 
Sistema de Gestión de Comercio Minorista? 
Respuesta: 
Nosotros, por ejemplo, en cifra de pedidos, nosotros si hacemos un comparativo con el 
año anterior hemos crecido un 80% aproximadamente, las cifras no las tengo claras, 
eso lo maneja Nathaly que es mi socia y ve las estadísticas. Hicimos un comparativo y 
el año anterior teníamos en promedio 8 pedidos y el promedio actual es de 15 pedidos 
aproximadamente, de 15 a 16, pensando cerrar con 16 pedidos al mes de noviembre. 
Entrevistador: ¿En relación a la entrega a tiempo también ha habido una mejora? 
En definitiva, si porque hemos visto también cambios en ese nivel, mientras más rápido 
le respondías al cliente el porcentaje de ventas cerradas era mayor, ya cuando el cliente 
espera así se un día, el cliente ni siquiera te responde, porque entendemos que seguro 
ya consiguió el producto en otro sitio, nos ha ayudado bastante en poder responder 
rápido al cliente para obtener mayores ventas. 
 
11. ¿Qué factores considera importantes en la atención de los pedidos mediante 
plataformas digitales que incidan directamente en la ampliación del mercado? 
Respuesta: 
Nos ha ayudado bastante porque hay clientes que no salen de sus casas, ahora menos 
por pandemia, y buscan realizar pedidos online, tenemos clientes que visitan la tienda 
a pesar de tener todos los beneficios del delivery, prefieren venir a la tienda y llevarse 
su producto, pero si hemos resaltado mucho que los clientes prefieren mucho optar por 
la opción del delivery, porque al igual que todos los servicios, se va ahorrar primero la 
exposición de salir a la calle por temas de salud y por pandemia, segundo, ahorra tema 
de tiempo y en nuestro servicio hemos visto que también es importante, nosotros 
manejamos productos de bolsas de alimentos que pesan 15Kg, entonces es muy difícil 
que un cliente vaya, haga sus compras cotidianas de mercado y luego vaya al Pet Shop 
y se lleve una bolsa de 15 Kg porque eso le resultaría imposible, entonces con este 
beneficio si consideramos que la inversión digital nos ayuda mucho a ampliar nuestro 
mercado, porque hay clientes que lo necesitan, la demanda está en crecimiento y 
nosotros tenemos que aprovecharlo. Lo que hacemos nosotros también con esta 
herramienta es poder segmentar, entonces hemos creado una cobertura de delivery 
alrededor de cada tienda, segmentamos los lugares y entonces la publicidad les cae a 
 
 
ellos, eso nos da mayores chances de que nosotros captemos clientes nuevos, hemos 
visto que estos clientes captados por redes sociales prefieren venir a la tienda, 
principalmente por dos motivos: porque prefieren ir a la tienda hacer compras o para 
conocer la tienda y que les genere confianza. Pero si hay muchos clientes que iban a 
la tienda y se han trasladado al servicio de delivery, esto nos ha ayudado mucho en 
ampliar nuestros clientes, la cobertura ya la tenemos definida. Lo que si hemos 
considerado muy importante es que cuando nosotros abrimos otra tienda, simplemente 
el hecho de anunciarlo por las redes sociales, había varios clientes que ya pertenecían 
a la otra sede, como no estaban en nuestra cobertura no los atendíamos, pera ya 
conocían de nosotros o se sentían identificados, porque este público ya pertenecía a 
los distritos de la nueva tienda, entonces ya manejábamos otra cobertura y se puede 
decir que ya no empezábamos desde cero, sino empezábamos con una cierta cantidad 
de potenciales clientes. El hecho de manejar redes sociales nos ha ayudado mucho 
con eso, y ahora que abrimos la sede Comas, hace dos meses antes de abrir ya 
estábamos lanzando publicidad, para tener y captar clientes que vayan hacer sus 
compras a nuestra tienda desde el día uno, y efectivamente desde el día uno que 
abrimos el nuevo local, muchos de ellos venían por el tema de la publicidad, también 
hacíamos promociones que solamente las lanzábamos a través de las redes, entonces 
ese era un factor que nos ayudaba a poder diferenciar a los clientes que venían por 
visualización de la tienda o por los clientes que venían por el marketing digital. Lo 
corroborábamos porque había clientes que los atendíamos desde la sede de Los 
Olivos, y nos contaban que siempre compraban en Los Olivos y ahora que tenemos 
esta sede en Comas preferimos venir acá porque nos queda más cerca. Esos factores 
nos han ayudado un montón. 
 
12. ¿Cuál es el porcentaje de pedidos por canales digitales en relación a la atención 
total de pedidos y como es su comportamiento en el tiempo? 
Respuesta: 
Las ventas totales al día, por ejemplo, son de 110 tickets, la cantidad de todos estos es 
casi más del 25% que viene a ser 24 pedidos en promedio, en soles por tienda hemos 
visto que se genera S/. 8000 en promedio y la venta total por delivery es de S/. 3900, 
es decir un 48%. 
 
13. ¿Cuáles son sus estrategias en la generación de contenidos para las plataformas 
digitales que consideren que incidan directamente en la ampliación de mercado? 
Respuesta: 
Hemos ido de acorde a la tendencia, ahora el público desea tener mayor confianza con 
la empresa, conocer, ir un poquito más allá, no solamente en la relación empresa 
consumidor, sino ya establecer emociones, de conocer al personal, ver cómo se 
comportan. Nosotros nos vimos en la necesidad de humanizar la empresa, por ejemplo, 
nosotros estamos haciendo contenido de valor, esto la gente está aprovechando 
mucho, porque ahora la gente no quiere que le vendas de forma directa, por ejemplo, 
tu antes ofrecías el producto y listo, ahora ya no, tienes que ganarte esa confianza o 
explicarle la necesidad, porque algunos clientes no saben para que sirven algunos 
productos, o si estos le van a solventar algunas necesidades que ya tengan, nosotros 
también hemos ofrecido contenido de valor que nos ha ayudado muchísimo, hemos 
hecho charlas virtuales de nutrición animal, de adiestramiento canino, y bueno, 
simplemente dando esas charlas el cliente se va orientado con el tema de realizar 
 
 
compras porque consulta si nosotros tenemos esos productos que pueden satisfacer 
sus necesidades. Lo otro que estamos haciendo en el tema de Facebook y WhatsApp 
es crear historias, creamos historias de lo que va pasando momento a momento, 
también hemos hecho una modificación porque antes nosotros plasmábamos 
solamente ofertas de productos, pero no nos iba también, ahora lo que hemos hecho 
es hacer un pequeño cambio en estos últimos días y plasmar historias que suceden 
momento a momento, y las ofertas colocarlas 1 de 10, es decir hemos bajado a un 10%, 
no colocamos toda la plancha de ofertas en los estados de Facebook y WhatsApp sino 
lo que hacemos es colocar 9 historias, por ejemplo, que un perrito visita la tienda, que 
un personal de nosotros nos cuente si ha llegado un producto nuevo, contar una 
travesura de un perrito, colocar una foto del baño o del proceso que realizamos en el 
servicio veterinario, colgamos historias de cuando el cliente nos llega a consulta por 
temas de prevención o cuando interactúa con el personal, ya sea el personal de ventas, 
o el personal que hace el servicio de peluquería canina o ya sea con el médico 
veterinario. Hacer esto ha aumentado mucho las vistas, por ende, también la 
publicación que realizamos directamente de la venta, entonces nosotros ya publicando 
historias de los momentos, no necesitamos decir tenemos baños desde S/.30, ellos 
viendo solo el proceso de baño preguntan: ¿Casa Mascotas ya tienen baños? ¿dónde 
es? ¿en qué sede?, de esa forma nosotros ya estamos generando ventas solamente 
con las historias que suceden momento a momento, las historias que suceden en el día 
las subimos de forma automática, con esto ya creamos otra relación con el cliente, 
generamos confianza, generamos emociones, pero principalmente confianza con el 
cliente, él debe sentir esa garantía que después del servicio su perrito saldrá A1. Viendo 
todo el proceso nosotros nos estamos ganando al cliente en cierta parte. Nos ha 
ayudado mucho las historias, contenido de valor y el tema de las promociones, el cual 
hemos bajado por el momento a solo un 10%, todavía aun evaluando. 
 
14. ¿Cuáles son los principales cambios en la relación con los clientes de acuerdo 
a la atención por canales digitales? 
Respuesta: 
Como les había comentado, genera una relación más estrecha y más cálida con el 
cliente, eso sí lo hemos notado, y lo otro es el tema de que nosotros tenemos de 
capacitar más a nuestro personal para que ellos tengan una venta más activa, porque 
el hecho de que un cliente no nos visite en físico no quiere decir que nosotros tengamos 
una atención muy cortante, el tiempo que dedicamos a la atención de ese cliente 
también lo estamos mejorando, porque a veces el cliente solo quiere información del 
producto y nosotros tenemos que darnos el tiempo para poder brindarle la información, 
obviamente sin extendernos mucho pero si el cliente quiere precios le damos precios 
sin darle mucha vuelta, hemos visto que el cliente pide información a través de las redes 
sociales y nosotros cometíamos el error de decirles escríbenos a tal número y te damos 
la respuesta, en eso el cliente a esperar que le demos la respuesta luego o esperar que 
yo me contacte dilataba el tiempo y el cliente se aburría y perdíamos ventas, lo que 
hemos hecho es darle la respuesta de forma inmediata y de forma cordial agregando 
otros valores que la empresa solicita. El cambio principal es capacitación hacia nuestro 
equipo que da respuesta online a nuestros clientes con el objetivo de cerrar ventas. Los 
clientes nos están llegando, hemos hecho buena publicidad, pero hemos visto que 
podemos llegar a una mejor cifra de cierre de ventas y vamos a mejorar el speach de 
la persona que está entablando conversación porque no es solamente enviarle precios 




15. ¿Cómo describe la mejora en el tiempo de atención de los pedidos a través de 
los canales digitales? 
Respuesta: 
La empresa tiene la tendencia de seguir disminuyendo los tiempos porque seguimos 
considerando que este es un factor que influye mucho en la decisión de compra del 
cliente, lo otro que hacemos con todo esto es que eliminamos en cierta parte el error 
humano, porque notros ya podemos tener el pedido de forma escrita, tanto en las redes 
sociales porque ellos se comunican de forma escrita o a través de un audio, aunque 
normalmente tenemos registrado lo que el cliente solicito, y si tenemos alguna duda lo 
podemos corroborar con una imagen digital para que el cliente verifique que su pedido 
es correcto, entonces nosotros haciendo eso también disminuimos el error humano, 
con esto también acortamos tiempo porque cuando hay error humano tenemos el deber 
de tener que solucionar el problema, y cuando es delivery vas le entregas el producto 
y el cliente te dice no es. Cuando es una llamada telefónica o el pedido te lo hace 
presencial es un poco difícil verificar eso, uno puede cometer el error de haber 
escuchado otro producto o simplemente haber adivinado por así decirse que producto 
quería el cliente y se puede cometer el error, solucionarlo se puede decir es emplear el 
doble de tiempo. El tener la plataforma digital nos ayuda de cierta manera porque el 
cliente ya realiza el pedido inclusive por la foto del sistema, porque eso es lo que hace 
la página web, el mismo escoge los productos y nos ayuda con el tema del tiempo, solo 
corroboramos lo que el cliente solicita, simplemente corroboramos los datos que el 
cliente obvió, y corroboramos el día que se va a despachar su pedido. Al saber su 
pedido solo definimos el día de entrega según el cliente porque a veces el cliente sale 
al mercado, o ese día lo tiene ocupado o no esta en su casa, entonces ya se programa 
al día siguiente o cuando el cliente esté disponible, pero ya tenemos agendado un 
pedido, lo cual nos a ayudado mucho a disminuir el tiempo. 
 
16. ¿Cuáles considera los principales cambios en la empresa desde la atención de 
los pedidos a través de los canales digitales? 
Respuesta: 
Primero aumento de ventas, mejora también la eficiencia del personal en el cierre de 
ventas y también hemos hecho cambio de perfiles de los puestos laborales, es decir 
personas que manejan esa capacidad informática, también lo hemos tomado como 
punto cuando hacemos contrataciones, ese es un factor que hemos integrado. 
 
17. ¿Cómo describe el proceso de transformación digital en su empresa desde el 
punto de vista de incorporación de sistemas de información y aplicación de 
plataformas digitales en relación a la atención de pedidos? 
Respuesta: 
En una palabra, lo considero un éxito porque si nos ha ayudado bastante, lo hemos 
visto reflejado en las ventas, lo hemos visto reflejado también en la cantidad de clientes 
que nos escriben, lo pendiente que también es parte importante, no solo es tener una 
cantidad abundante que te escriban, porque te pueden escribir un montón, pero si no 
tienes esa capacidad de cerrar ventas que también vamos afinar en todo nuestro equipo 
entonces no valdría de nada, van de la mano tanto el marketing digital como la empresa 
en sí, nosotros podemos captar muchos clientes, me pueden llegar un millos de clientes 
pero si no cierro ninguna venta entonces depende mucho de la capacidad de cierre de 
 
 
ventas que tenga el equipo, allí estamos afinando mucho, pero con el tema de 
marketing digital hemos visto que nos ha ayudado un montón, inclusive en la misma 
pandemia si no hubiéramos tenidos esos canales digitales prácticamente no 
hubiéramos vendido. Esto nos ayudó a poder soportar esta pandemia y que las ventas 
se mantengan, aunque las ventas en general disminuyeron, pero la cantidad de links 
aumento, esto por la misma necesidad de la gente que si necesitaban el producto, pero 
había pocas empresas que manejaban el canal digital, y vimos allí también que esta 
necesidad obligó a que también aparecieran empresarios ya virtuales entonces el 
negocio en este rubro aumento en el canal digital, se apagaron los Pet Shops que no 
tenían estos recursos de marketing digital y el servicio delivery que iban de la mano, a 
ellos si les afecto bastante, nosotros ya teníamos el servicio pero teníamos que afinar 
ciertas cositas como horarios de entrega, pero vimos que también salieron otros 
empresarios con ese perfil solamente digital. Para nosotros fue una ayuda increíble el 
tema del marketing digital, nos ayudó bastante a poder soportar esta pandemia. 
Entrevistador: ¿En una línea de tiempo en que año mes inician con fuerza el marketing 
digital? 
Con fuerza el marketing digital este último año por los conocimientos que íbamos 
adquiriendo conforme iban pasando los meses y por las necesidades por lo que todo 
va en evolución. El impacto que hemos visto ha sido mayor más que todo por el 
conocimiento que hemos ido incorporando en este último año 2020, a pesar que 
nosotros empezamos con las redes sociales desde que abrimos puerta entre el 2015 y 
2016. Constantemente todas las plataformas van cambiando entonces las necesidades 
de los clientes van cambiando. Ahora último ha cambiado el perfil del mismo Facebook, 
el formato de pantalla también ha cambiado, entonces uno tiene que estar 
constantemente en capacitación y moldeándote a los cambios que haya en el mercado 
porque el que no se adapta al final puede verse perjudicado y lo vimos muy claro en 
esta pandemia, un pensamiento que nos vino fue que hubiéramos hecho si no teníamos 
el servicio de delivery, que hubiese pasado si no hubiéramos manejado las plataformas 
digitales, la automatización nos ayudó mucho poder satisfacer la demanda que 
nosotros teníamos, inclusive llegaban clientes nuevos que no tenían cobertura y que 
no podíamos satisfacer sus necesidades por la capacidad de motorizados que 
teníamos en ese momento, pero si quizás nosotros en ese momento hubiéramos hecho 
una proyección a corto tiempo hubiéramos hecho cambios que nos hubieran ayudado 
mucho más en el tema de la expansión, hubiera sido una buena oportunidad pero 
obviamente por nuestra capacidad le dimos ajustes a ciertas modificaciones que 
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A continuación, realizarán el procedimiento de validación por criterio de jueces. Este tipo de 
validación, permite a los jueces (estudiantes que evalúan el instrumento) asignarle una valoración 
a cada ítem, con el fin de evaluar su pertinencia respecto a la dimensión e indicador de la variable 
de estudio. Es indispensable que los jueces cuenten con la matriz de consistencia que respalda 
al instrumento, para una óptima evaluación. 
 
Este procedimiento, también permitirá mejorar algunos aspectos de contenido de los ítems, tales 
como redacción, coherencia, utilidad, entre otros. 
 
Ficha técnica del instrumento: 
 
Nombre del Instrumento: ENTREVISTA 
 
Variables de estudio: 
 
Variable Dependiente : PROCESO DE ATENCIÓN DIGITAL AL CLIENTE 




Dimensiones de la VI : SISTEMA DE INFORMACION 
Dimensiones de la VD : RENDIMIENTO Y AMPLIACION DE MERCADO 
 
INDICACIONES PARA LA EVALUACIÓN: 
 
Para evaluar los ítems del instrumento (entrevista) usted contará con las siguientes alternativas: 
 
Les presentamos un ejemplo relacionado con el trabajo. Anote una “X” en el espacio que crea 
conveniente según su nivel de acuerdo o de desacuerdo. 
 
PREGUNTA 1: ¿Cómo describiría la aplicación del Sistema de Gestión de Comercio Minorista en su empresa 
en relación a la automatización de los procesos en la atención de los pedidos? 
 











 X     






PREGUNTA 2. ¿Cómo describiría los beneficios que obtiene en la integración del Sistema de Gestión de 
Comercio Minorista con las plataformas digitales de la empresa? 
 













 X     






PREGUNTA 3: ¿Cómo ha contribuido el uso de plataformas digitales en la optimización del proceso de 
atención de los pedidos en la empresa? 
 











  X    






PREGUNTA 4: ¿Cuáles fueron los criterios que utilizó para la selección de las plataformas digitales que 
emplea en la atención de los pedidos? 
 











 X     






PREGUNTA 5: ¿Desde que abrieron sus canales de atención mediante plataformas digitales como ha sido el 
comportamiento del volumen de unidades vendidas en el tiempo? 
 











 X     






PREGUNTA 6: ¿Describa que factores en la atención de pedidos mediante plataformas digitales considera 
incidieron directamente en el comportamiento de unidades vendidas en el tiempo? 
 











  X    






PREGUNTA 7: ¿Cómo describiría de acuerdo a los pedidos recibidos mediante plataformas digitales el 
rendimiento en relación a la cantidad de pedidos atendidos? 
 













  X    










PREGUNTA 8: ¿Cuáles considera los principales beneficios de la atención de pedidos mediante plataformas 
digitales a diferencia de sus canales de atención telefónico y presencial? 
 
ÍTEM 8 Totalmente de 
Acuerdo 







 X     






PREGUNTA 9. ¿ ¿En relación al rendimiento describa cómo fue el proceso de adaptación en la empresa 
durante la implementación del sistema de gestión y la integración de las plataformas digitales que emplea en 
la atención de pedidos? 
 
ÍTEM 9 Totalmente de 
Acuerdo 







 X     







PREGUNTA 10 ¿Cómo ha variado el porcentaje de pedidos atendidos a tiempo con el uso del Sistema de 
Gestión de Comercio Minorista? 
 
ÍTEM 10 Totalmente de 
Acuerdo 







 X     






PREGUNTA 11. ¿Describa qué factores considera importantes en la atención de los pedidos mediante 
plataformas digitales que incidan directamente en la ampliación del mercado? 
 
ÍTEM 11 Totalmente de 
Acuerdo 







 X     








PREGUNTA 12 ¿Cuál es el porcentaje de pedidos por canales digitales en relación a la atención total de 
pedidos y como es su comportamiento en el tiempo? 
 
ÍTEM 12 Totalmente de 
Acuerdo 







  X    











PREGUNTA 13: ¿Cuáles son sus estrategias en la generación de contenidos para las plataformas digitales 
que consideren que incidan directamente en la ampliación de mercado? 
 
ÍTEM 13 Totalmente de 
Acuerdo 







  X    






PREGUNTA 14 ¿Cuáles son los principales cambios en la relación con los clientes de acuerdo a la atención 
por canales digitales? 
 
ÍTEM 14 Totalmente de 
Acuerdo 







 X     






PREGUNTA 15. ¿Cómo describe la mejora en el tiempo de atención de los pedidos a través de los canales 
digitales? 
 
ÍTEM 15 Totalmente de 
Acuerdo 







  X    







PREGUNTA 16: ¿Cuáles considera los principales cambios en la empresa desde la atención de los pedidos 
a través de los canales digitales? 
 
ÍTEM 16 Totalmente de 
Acuerdo 







 X     
 
 






PREGUNTA 17: ¿Cómo describe el proceso de transformación digital en su empresa desde el punto de vista 
de incorporación de sistemas de información y aplicación de plataformas digitales en relación a la atención de 
pedidos? 
 
ÍTEM 17 Totalmente de 
Acuerdo 







  X  
 
  










Al finalizar, deberán trasladar todas las valoraciones en la siguiente tabla resumen, contabilizando para cada 
uno de los ítems del instrumento el total de acuerdos y desacuerdos. 
 













1 X     
2 X     
3  X    
4 X     
5  X    
6  X    
7  X    
8 X     
9 X     
10 X     
11 X     
12  X    
13  X    
14 X     
15  X    
16 X     
17  X    
TOTAL      
%*      
 
 
Datos de los Jueces: 
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a cada ítem, con el fin de evaluar su pertinencia respecto a la dimensión e indicador de la variable 
de estudio. Es indispensable que los jueces cuenten con la matriz de consistencia que respalda 
al instrumento, para una óptima evaluación. 
 
Este procedimiento, también permitirá mejorar algunos aspectos de contenido de los ítems, tales 
como redacción, coherencia, utilidad, entre otros. 
 
Ficha técnica del instrumento: 
 
Nombre del Instrumento: ENTREVISTA 
 
Variables de estudio: 
 
Variable Dependiente : PROCESO DE ATENCIÓN DIGITAL AL CLIENTE 




Dimensiones de la VI : SISTEMA DE INFORMACION 
Dimensiones de la VD : RENDIMIENTO Y AMPLIACION DE MERCADO 
 
INDICACIONES PARA LA EVALUACIÓN: 
 
Para evaluar los ítems del instrumento (entrevista) usted contará con las siguientes alternativas: 
 
Les presentamos un ejemplo relacionado con el trabajo. Anote una “X” en el espacio que crea 
conveniente según su nivel de acuerdo o de desacuerdo. 
 
PREGUNTA 1: ¿Cómo describiría la aplicación del Sistema de Gestión de Comercio Minorista en su 






PREGUNTA 2. ¿Cómo describiría los beneficios que obtiene en la integración del Sistema de Gestión de 








PREGUNTA 3: ¿Cómo ha contribuido el uso de plataformas digitales en la optimización del proceso de 




PREGUNTA 4: ¿Cuáles fueron los criterios que utilizó para la selección de las plataformas digitales que 




PREGUNTA 5: ¿Desde que abrieron sus canales de atención mediante plataformas digitales como ha sido 





PREGUNTA 6: ¿Describa que factores en la atención de pedidos mediante plataformas digitales considera 






PREGUNTA 7: ¿Cómo describiría de acuerdo a los pedidos recibidos mediante plataformas digitales el 






PREGUNTA 8: ¿Cuáles considera los principales beneficios de la atención de pedidos mediante 






PREGUNTA 9. ¿En relación al rendimiento describa cómo fue el proceso de adaptación en la empresa 
durante la implementación del sistema de gestión y la integración de las plataformas digitales que emplea 






ok   
 
PREGUNTA 10 ¿Cómo ha variado el porcentaje de pedidos atendidos a tiempo con el uso del Sistema de 
Gestión de Comercio Minorista? Objeciones/Sugerencias: 
ok 
 
PREGUNTA 11.  ¿Describa qué factores considera importantes en la atención de los pedidos mediante 




PREGUNTA 12 ¿Cuál es el porcentaje de pedidos por canales digitales en relación a la atención total de 




PREGUNTA 13: ¿Cuáles son sus estrategias en la generación de contenidos para las plataformas digitales 




PREGUNTA 14 ¿Cuáles son los principales cambios en la relación con los clientes de acuerdo a la atención 









PREGUNTA 16: ¿Cuáles considera los principales cambios en la empresa desde la atención de los pedidos 







PREGUNTA 17: ¿Cómo describe el proceso de transformación digital en su empresa desde el punto de 
vista de incorporación de sistemas de información y aplicación de plataformas digitales en relación a la 









Datos de los Jueces: 
 
 
Nombres y Apellidos        Firmas 
 
 
JUEZ 1.  .R....e..n...z..o....G....a...m....a...r.r..a....V...erra / C20564 
JUEZ 2...................................................................................                                ................................... 
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Atención de Pedidos en la Pyme EMGIEM BC SAC en los años 2018-
2020 
DOCENTE ALFREDO MIGUEL ARAKAKI VILELA / EMILIANO MARROQUIN 
BELLIDO  
INTEGRANTES : RUTH ESTHER PACHECO TORRES 
  MIGUEL ANGEL MURILLO PEÑA 
 
 
A continuación, realizarán el procedimiento de validación por criterio de jueces. Este tipo de 
validación, permite a los jueces (estudiantes que evalúan el instrumento) asignarle una 
valoración a cada ítem, con el fin de evaluar su pertinencia respecto a la dimensión e indicador 
de la variable de estudio. Es indispensable que los jueces cuenten con la matriz de consistencia 
que respalda al instrumento, para una óptima evaluación. 
 
Este procedimiento, también permitirá mejorar algunos aspectos de contenido de los ítems, tales 
como redacción, coherencia, utilidad, entre otros. 
 
Ficha técnica del instrumento: 
 
Nombre del Instrumento: ENTREVISTA 
 
Variables de estudio: 
 
Variable Dependiente : PROCESO DE ATENCIÓN DIGITAL AL CLIENTE 




Dimensiones de la VI : SISTEMA DE INFORMACION 
Dimensiones de la VD : RENDIMIENTO Y AMPLIACION DE MERCADO 
 
INDICACIONES PARA LA EVALUACIÓN: 
 
Para evaluar los ítems del instrumento (entrevista) usted contará con las siguientes 
alternativas: 
 
Les presentamos un ejemplo relacionado con el trabajo. Anote una “X” en el espacio que crea 
conveniente según su nivel de acuerdo o de desacuerdo. 
 
PREGUNTA 1: ¿Cómo describiría la aplicación del Sistema de Gestión de Comercio Minorista en su 




Se podría también utilizar escala de Liker. Por otro lado, tendríamos que estar muy seguros si se 





PREGUNTA 2. ¿Cómo describiría los beneficios que obtiene en la integración del Sistema de 
Gestión de Comercio Minorista con las plataformas digitales de la empresa? 
Objeciones/Sugerencias: 
Si no conoce los conceptos ésta pregunta ya no tendría valides 
 
PREGUNTA 3: ¿Cómo ha contribuido el uso de plataformas digitales en la optimización del proceso 





PREGUNTA 4: ¿Cuáles fueron los criterios que utilizó para la selección de las plataformas digitales 
que emplea en la atención de los pedidos? 
Objeciones/Sugerencias 
 
¿Cuáles fueron los criterios que utilizó y por qué lo eligió? 
 
PREGUNTA  5: ¿Desde que abrieron sus canales de atención mediante plataformas digitales como ha 
sido el comportamiento del volumen de unidades vendidas en el tiempo? 
 
Objeciones/Sugerencias 
Más específico, Si te dice bueno o malo ¿Cómo mido esas respuestas? Cambiar la pregunta ¿en 
qué porcentaje se vieron modificadas el volumen de ventas? 
 
PREGUNTA 6: ¿Describa que factores en la atención de pedidos mediante plataformas digitales 




Se podrían poner algunos factores para no direccionar la pregunta y dejar opción para que se agreguen 
otras 
 
PREGUNTA 7: ¿Cómo describiría de acuerdo a los pedidos recibidos mediante plataformas digitales 
el rendimiento en relación a la cantidad de pedidos atendidos? 
 
Objeciones/Sugerencias: 
Yo lo entiendo 






PREGUNTA 8: ¿Cuáles considera los principales beneficios de la atención de pedidos mediante 




PREGUNTA 9. ¿En relación al rendimiento describa cómo fue el proceso de adaptación en la 
empresa durante la implementación del sistema de gestión y la integración de las plataformas digitales 
que emplea en la atención de pedidos? 
 
Objeciones/Sugerencias: 
La respuesta sería larga y no se podría medir para tomar decisiones. Liker podría servir 
 
 
PREGUNTA 10 ¿Cómo ha variado el porcentaje de pedidos atendidos a tiempo con el uso del 






PREGUNTA 11.  ¿Describa qué factores considera importantes en la atención de los pedidos 




Hay que poner algunos factores para marcar y espacios en blanco para otros que nos puedan ser útiles 
 
PREGUNTA 12 ¿Cuál es el porcentaje de pedidos por canales digitales en relación a la atención total 





PREGUNTA 13: ¿Cuáles son sus estrategias en la generación de contenidos para las 









PREGUNTA 14 ¿Cuáles son los principales cambios en la relación con los clientes de acuerdo a la 
atención por canales digitales? 
 
Objeciones/Sugerencias 
Cambiar por ¿Podría saber grado de satisfacción de los clientes de acuerdo a la atención? 
 
 








PREGUNTA 16: ¿Cuáles considera los principales cambios en la empresa desde la atención de los 







PREGUNTA 17: ¿Cómo describe el proceso de transformación digital en su empresa desde el 
punto de vista de incorporación de sistemas de información y aplicación de plataformas digitales en 




Ok. Se puede usar Liker. 
 
 
Datos de los Jueces: 
 
Nombres y Apellidos 
 
JUEZ 1.  Carlos Alberto Barriga Prado 
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